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AZ NKM ENERGIA ZRT. 
TELEFONSZÁMAI, POSTACÍME ÉS EGYÉB ELÉRHETŐSÉGEI 

Központi telefonos ügyfélszolgálat: 

Telefonszám: (06-1) 474-9999 
 (06-20) 474-9999 
 (06-30) 474-9999 
 (06-70) 474-9999 

Hívható: hétfő, kedd, szerda, péntek: 8.00-18.00 között 
csütörtök: 8.00-20.00 között 

Gázszivárgás bejelentése (éjjel-nappal hívható): 

Csepeli Erőmű Kft. 06 1 278-5460 

E.GAS Gázelosztó Kft. 06 93 500-500 

E.ON Dél-dunántúli Gázhálózati Zrt. 06 80 424-242 

E.ON Közép-dunántúli Gázhálózati Zrt. 06 80 301-301 

NKM Észak-Dél Földgázhálózati Zrt. 06 80 440-141 

NKM Földgázhálózati Kft. 06 80 477-333 

ISD POWER Kft. 06 25 584-303 

MAGÁZ Magyar Gázszolgáltató Kft. 06 93 500-500 

NATURAL GAS SERVICE Kft. 06 52 953-817 

Ózdi Energiaszolgáltató és Kereskedelemi Kft. 06 30 438-2172 

Tigáz Zrt. 06 80 300-300 

Írásos megkeresések elérhetőségei: 

Központi levelezési cím: 1439 Budapest, Pf. 700 

E-mail: ugyfelszolgalat@nkm.energy 

Honlap: www.nemzetikozmuvek.hu 

mailto:ugyfelszolgalat@nkm.energy
http://www.nemzetikozmuvek.hu/
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AZ NKM ENERGIA ZRT. ÜGYFÉLSZOLGÁLATI IRODÁINAK 
ELÉRHETŐSÉGE 

Az NKM Energia Zrt. ügyfélszolgálati elérhetőségeinek és nyitvatartásainak teljes listája a 
www.nemzetikozmuvek.hu oldalon található. 

ÁLLANDÓ ÜGYFÉLSZOLGÁLATI IRODÁK 

Normál ötnapos munkahéten a hét minden munkanapján legalább napi 6 órás, - 5 munkanapos 
hetet alapul véve – összesen heti 36 órás nyitva tartás, egyik napon 20 óráig.

Békéscsaba 

Budapest 

Debrecen 

Dunaújváros 

Eger 

Érd 

Győr 

Hódmezővásárhely 

Kaposvár 

Kecskemét 

Miskolc 

Nagykanizsa 

Nyíregyháza 

Pécs 

Salgótarján 

Sopron 

Szeged 

Székesfehérvár 

Szekszárd 

Szolnok 

Szombathely 

Tatabánya 

Veszprém 

Zalaegerszeg 

 

ÜGYFÉLSZOLGÁLATI FIÓKIRODÁK 

Normál ötnapos, illetve négynapos munkahéten heti két munkanapon, összesen heti 8 órás 
nyitvatartás, egyik napon 18 óráig. 

Ha munkaszüneti nap és pihenőnap miatt négynél kevesebb munkanapból áll a hét, az NKM 
Energia Zrt. jogosult az ügyfélszolgálati fiókirodát a hét egy munkanapján, 6 órás nyitvatartással 
üzemeltetni. A módosításról az NKM Energia Zrt. az érintett munkahetet megelőzően legalább 
30 nappal honlapján és ügyfélszolgálatán keresztül tájékoztatja a felhasználókat.

Abaújszántó 

Ajka 

Bácsalmás 

Baja 

Baktalórántháza 

Balassagyarmat 

Balatonalmádi 
Balatonboglár 

Balatonfüred 

Balmazújváros 

Barcs 

Bátonyterenye 

Békés 

Bélapátfalva 

Berettyóújfalu 

Bicske 

Bóly 

Bonyhád 

Budaörs 

Cegléd 

Celldömölk 

Cigánd 

Csenger 

Csongrád 

Csorna 

Csurgó 

Dabas 

Derecske 

Devecser 

Dombóvár 

Dunakeszi 

Edelény 

Encs 

Enying 

Ercsi 

Esztergom 

Fehérgyarmat 

Füzesabony 

Gárdony 

Gödöllő 

Gyál 

Gyomaendrőd 

Gyöngyös 

Gyula 

Hajdúböszörmény 

Hajdúhadház 

Hajdúnánás 

Hajdúszoboszló 

Harkány 

Hatvan 

Heves 

Ibrány 

Jánoshalma 

Jászapáti 

Jászberény 

Kalocsa 

Kapuvár 

Karcag 

Kazincbarcika 

Kemecse 

Keszthely 

Kisbér 

Kiskőrös 

Kiskunfélegyháza 

Kiskunhalas 

Kiskunmajsa 

Kistelek 

http://www.nemzetikozmuvek.hu/
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Kisvárda 

Komárom 

Komló 

Körmend 

Kőszeg 

Kunhegyes 

Kunszentmiklós 

Lenti 

Letenye 

Makó 

Marcali 

Mátészalka 

Mátraderecske 

Mezőcsát 

Mezőkovácsháza 

Mezőkövesd 

Mezőtúr 

Mohács 

Monor 

Mór 

Mórahalom 

Mosonmagyaróvár 

Nagyatád 

Nagykálló 

Nagykáta 

Nagykőrös 

Nagymaros 

Nyíradony 

Nyírbátor 

Orosháza 

Oroszlány 

Ózd 

Paks 

Pannonhalma 

Pápa 

Pásztó 

Pécsvárad 

Pilisvörösvár 

Polgárdi 

Putnok 

Püspökladány 

Ráckeve 

Rétság 

Sárbogárd 

Sarkad 

Sárospatak 

Sárvár 

Sásd 

Sátoraljaújhely 

Sellye 

Siófok 

Sümeg 

Szarvas 

Szécsény 

Szeghalom 

Szentendre 

Szentes 

Szentgotthárd 

Szentlőrinc 

Szerencs 

Szigetszentmiklós 

Szigetvár 

Szikszó 

Tab 

Tamási 

Tapolca 

Tata 

Tét 

Tiszaföldvár 

Tiszafüred 

Tiszakécske 

Tiszaújváros 

Tiszavasvári 

Tokaj 

Tolna 

Törökszentmiklós 

Tura 

Vác 

Várpalota 

Vásárosnamény 

Vasvár 

Vecsés 

Záhony 

Zalaszentgrót 

Zirc 
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AJÁNLATKÉRÉS FÖLDGÁZ EGYETEMES SZOLGÁLTATÁS IGÉNYBEVÉTELÉRE 

Alulírott (Ajánlatkérő) 

Név1 / Megnevezés2:  ........................................................................................................................................ 
Születési név1 / Rövidített cégnév2: .................................................................................................................... 
Születési hely és idő, anyja neve1: ..................................................................................................................... 
Lakcím1 / Székhely2: ......................................................................................................................................... 
Adószám1,2:  ..................................................................................................................................................... 
Nyilvántartási szám (pl. cégjegyzékszám)1,2: ...................................................................................................... 
Bankszámlaszám3: ............................................................................................................................................ 

ezúton bejelentem, hogy az NKM Energia Zrt.-től földgáz egyetemes szolgáltatást kívánok igénybe venni. Kérem 
az NKM Energia Zrt.-t, hogy szíveskedjen a szolgáltatásra szerződéskötési ajánlatot tenni. 

Kérem az elosztóhálózat-használati szerződésem NKM Energia Zrt. mint megbízott által történő kezelését. 
Tudomásul veszem, hogy az NKM Energia Zrt. írásbeli megbízásom alapján az elosztóhálózat-használati 
szerződés megkötésével kapcsolatos ügyintézés során az illetékes földgázelosztónál a nevemben eljár, és 
ennek során a szerződés megkötéséhez szükséges személyes adataimat az NKM Energia Zrt. az illetékes 
földgázelosztó részére átadja. 

1. Ajánlatkérés oka 
 új bekapcsolás  felhasználóváltozás  kereskedőváltás 

2. Földgázfelhasználás célja 
 lakossági célú felhasználás: természetes szermély saját háztartása (egy felhasználási helyet képező 

lakóépület, lakás, üdülő, hétvégi ház, lakossági célra használt garázs) fogyasztása céljára vásárol földgázt, ÉS a 
vásárolt földgázzal nem folytat jövedelemszerzés céljából gazdasági tevékenységet 

 fogyasztói közösség (lakossági célú felhasználása): a lakóépületben a műszakilag megosztott, önálló lakások 
száma meghaladja az épületben lévő önálló nem lakás céljára szolgáló helyiségek számát, ÉS a földgáz 
vásárlása a lakóépület közös fogyasztásának céljára történik 

 nem lakossági célú felhasználás: a földgáz vásárlása a fenti esetek egyikének sem felel meg 

3. Kapcsolattartás 
Értesítési cím1,2 (ha eltér a lakcímtől / székhelytől): .................................................................................................. 
Telefonszám4: ................................................................................................................................................... 
E-mail-cím4: ...................................................................................................................................................... 
A telefonszám / e-mail-cím megadásával az Ajánlatkérő hozzájárul, hogy vele az NKM Energia Zrt. a kapcsolatot telefonon / 
elektronikus úton tartsa. 

4. Felhasználási hely adatai 
Cím1,2: .............................................................................................................................................................. 
Mérési pont azonosító1,2, 5: ................................................................................................................................ 

Használat jogcíme1,2: tulajdonos  bérlő  egyéb ............................................................. 
Mérőberendezés(ek) gyári száma és állása (Kérjük, jelölje X-szel, ha nincs mérőberendezés.) 

Sorszám Mérő gyári szám1,2 Mérőállás1,2 Dátum1,2 
1. 
 

 .............................................   .............................................   .............................................  

2. 
 

 .............................................   .............................................   .............................................  

Felhívjuk a figyelmet, hogy az NKM Energia Zrt. jogosult a földgázelosztó helyszíni ellenőrzésének eredménye alapján az 
adatokat módosítani. 

5. Várható éves felhasználás: ………….. m3/év (Kérjük, jelölje X-szel, ha nincs mérőberendezés.) 

6. Elszámolás/Számlázás módja (Kérjük, hagyja üresen, ha nincs gázmérő.) 

 egyenletes részszámlázás  hőmérsékletfüggő részszámlázás  diktálás 

Az NKM Energia Zrt. 20 m3/h vagy azon felüli névleges teljesítményű gázmérővel rendelkező felhasználási helyek 
esetében havi elszámolást alkalmaz. 

7. Számlaküldés módja 

A korszerű, papírmentes elektronikus számla előnyei: 
✓ számláját bárhol és bármikor megtekintheti 
✓ nincs kézbesítési idő, a számla megérkezéséről e-mailben értesíti a rendszer 

✓ környezetkímélő 

 elektronikus számlát kérek az alábbi e-mail-címre: ..................................................................................... 
(Nyilatkozat hiányában az NKM Energia Zrt. papír alapú számlát küld.) 
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8. Számlakiegyenlítés (fizetés) módja 
 utalás vagy bankkártyás fizetés 

 postai számlabefizetési megbízás (fehér csekk) (Kizárólag lakossági célú felhasználás és papír alapú számla 

esetén választható.) 
Csoportos beszedési megbízással történő fizetés a szerződéskötést követően kezdeményezhető a számlavezető pénzintézetnél 
az NKM Energia Zrt. azonosítójával (A10897830) és a számla 3. oldalán található felhasználó azonosító számmal. 

9. Rendelkezés túlfizetés kezeléséről 
 Kérem, hogy ha az elszámolás eredményeként a szerződéses folyószámlámon 3000 forintot meghaladó 

túlfizetés keletkezik, annak összegét az NKM Energia Zrt. a következő esedékes számlá(i)m fizetendő 
összegéből vonja le. (Nyilatkozat hiányában az NKM Energia Zrt. a túlfizetést 8 napon belül visszafizeti.) 

10. Szolgáltatás igényelt kezdeti időpontja: 20….... év .............. hó .............. nap 

11. Fizető adatai (ha nem azonos az Ajánlatkérővel) 

Név1 / Megnevezés2:  ........................................................................................................................................ 
Születési név1 / Rövidített cégnév2: .................................................................................................................... 
Születési hely és idő, anyja neve1: ..................................................................................................................... 
Lakcím1 / Székhely2: ......................................................................................................................................... 
Adószám1,2:  ..................................................................................................................................................... 
Nyilvántartási szám (pl. cégjegyzékszám)1,2: ...................................................................................................... 
Bankszámlaszám3: ............................................................................................................................................ 
Telefonszám4: ................................................................................................................................................... 
Kapcsolattartási e-mail-cím4: ............................................................................................................................. 

Felhívjuk a figyelmet, hogy az egyetemes szolgáltatási szerződés megkötéséhez, ha az Ajánlatkérő a 
felhasználási helyet bérlőként vagy egyéb jogcímen használja (3. pont), az ajánlatkéréshez szükséges a 
felhasználási hely tulajdonosának kapacitáslekötési jog átadására vonatkozó nyilatkozatát csatolni, vagy a 
kapacitáslekötési joggal való rendelkezést egyéb módon igazolni. Ez esetben továbbá az NKM Energia Zrt. az 
Ajánlatkérő kikapcsolásra okot adó díjtartozásával (lejárt tartozásával) összefüggő adatait a tulajdonos részére 
– a kapacitáslekötési jog későbbi érvényesítése érdekében – az erre vonatkozó, üzletszabályzatban részletezett 
adatkezelési hozzájárulás benyújtását követően továbbítja. 

A szerződéskötéshez kapcsolódó információk, így különösen az általános szerződési feltételek a 
www.nemzetikozmuvek.hu honlapról letölthetők. 

Felek kijelentik, hogy a közölt adatok mindenben megfelelnek a valóságnak. 

Kelt: ................................, 20.......... év ......... hó ...... nap 

…………………………… ……………………………… 
Ajánlatkérő Fizető 

ha nem azonos az Ajánlatkérővel 

A földgáz egyetemes szolgáltatás biztosítása, az egyetemes szolgáltatási szerződés teljesítése keretében kezelt személyes adatokra 
vonatkozó tájékoztatást a www.nemzetikozmuvek.hu honlapon és az ügyfélszolgálati irodáinkban elérhető Általános Adatkezelési 
Tájékoztatóban találhatja meg. Az ügyintézés során készített hangfelvétellel összefüggésben kezelt személyes adatokra vonatkozó 
tájékoztatást a www.nemzetikozmuvek.hu honlapon és az ügyfélszolgálati irodáinkban elérhető Hangfelvétel Rögzítésére Vonatkozó 
Adatkezelési Tájékoztatóban találhatja meg.  

Az NKM Energia Zrt. megbízásából az ügyfélszolgálati feladatokat az NKM Ügyfélkapcsolati Kft. látja el. 

1,2 A földgáz egyetemes szolgáltatási szerződés megkötéséhez szükséges adat, ezért e célból az Általános Adatvédelmi Rendelet (GDPR) 6. 
cikk. (1) bek. b) pontjában és/vagy a 2008. évi XL. törvény 36. § (1) bek. a) és n) pontjában foglaltakra figyelemmel ezen adatot kérjük megadni 
(1természetes személyek, 2nem természetes személyek esetén). | 3 Visszafizetés (8. pont) esetén pénzintézeti visszautaláshoz megadása 
kötelező. | 4 Önkéntesen megadható, az érintett személy hozzájárulásával kezelt adat. | 5 A számla 3. oldalán, a mérési pont azonosító után, 
zárójelben szereplő számsor. Új bekapcsolás esetén a földgázelosztóval megkötött csatlakozási szerződésben található.  

http://www.nemzetikozmuvek.hu/
http://www.nemzetikozmuvek.hu/
http://www.nemzetikozmuvek.hu/
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Földgáz átadás - átvételi nyilatkozat 
felhasználóváltozás bejelentéséhez 

Átadó (elköltöző) felhasználó neve1,2: .......................................................................................................................................................  
mint  tulajdonos  bérlő  egyéb ......................................................................................  jogcímen1,2 használó. 

Születési neve1: ……………………………………… | Anyja neve1: ..........................................................................................................  
Születési helye és ideje1: ...........................................................................................................................................................................  
Adószáma1,2: ……………………………………… | Nyilvántartási száma (pl. cégjegyzékszám) 1,2: ........................................................  

Lakhelye1 /Székhely címe2: ........................................................................................................................................................................  
Értesítési címe1,2: ........................................................................................................................................................................................  
Telefonszáma1,2: ……………………………… | Bankszámlaszáma3: .......................................................................................................  

Felhasználó azonosító száma1,2: ……………………………… | E-mail-címe4,5: .......................................................................................  
 
Felhasználó elhalálozása esetén megadandó adatok 

Elhunyt felhasználó neve1: .........................................................................................................................................................................  
mint  tulajdonos  bérlő  egyéb ........................................................................................  jogcímen1 használó. 
Születési neve1: ……………………………………… | Anyja neve1: ..........................................................................................................  

Születési helye és ideje1: ...........................................................................................................................................................................  
Elhalálozási év1: ………….. hónap: ………………………… nap: ………………. 
 

Az elhalálozást bejelentő neve1: ................................................................................................................................................................  
Értesítési címe1: ..........................................................................................................................................................................................  
E-mail-címe4,5: ............................................................................................................................................................................................  

 ___________________________________________________________________________________________  

Átvevő felhasználó neve1,2: .......................................................................................................................................................................  
mint  tulajdonos  bérlő  egyéb ......................................................................................  jogcímen1,2 használó. 

Születési neve1: ……………………………………… | Anyja neve1: ..........................................................................................................  
Születési helye és ideje1: ...........................................................................................................................................................................  
Adószáma1,2: ……………………………………… | Nyilvántartási száma (pl. cégjegyzékszám) 1,2: ........................................................  

Lakhelye1/Székhely címe2: .........................................................................................................................................................................  
Értesítési címe1,2: ........................................................................................................................................................................................  
Telefonszáma1,2: ………………………………... | E-mail-címe4,5: .............................................................................................................   

 ___________________________________________________________________________________________  

Felhasználási hely címe1,2: .......................................................................................................................................................................  
Mérési pont azonosító1,2,6: ..........................................................................................................................................................................  
Mérőberendezés(ek) gyári száma és átadáskori állása (Kérjük, jelölje X-szel, ha nincs mérőberendezés.): 

Sorszám Mérő gyári szám1,2 Mérőállás1,2 Dátum1,2 Megjegyzés 

1. 
 

 .........................................   .........................................  ..........................................   ..........................................  

2. 
 

 .........................................   .........................................  ..........................................   ..........................................  

3. 
 

 .........................................   .........................................  ..........................................   ..........................................  

Felhívjuk a figyelmet, hogy az NKM Energia Zrt. jogosult a földgázelosztó helyszíni ellenőrzésének eredménye alapján az adatokat módosítani. 

 
Az Átadó felhasználó kijelenti, hogy a megjelölt felhasználási helyen a földgázszolgáltatás igénybevételével felhagy (elköltözik stb.) 
ezért a jelen okirat aláírásával az NKM Energia Zrt.-vel fennálló egyetemes szolgáltatási szerződését felmondja.1,2 Az Átadó 
felhasználó a fentiekben közölt mérőállás(ok)ig az annak megfelelően készült előleg- és végszámla kiegyenlítését vállalja. Ha az 

Átadó felhasználónak a területileg illetékes földgázelosztóval megkötött elosztóhálózat-használati szerződését az NKM Energia Zrt. 
kezeli megbízottként, az Átadó felhasználó a jelen okirat aláírásával az elosztóhálózat-használati szerződését is felmondja, és kéri 
az NKM Energia Zrt.-t, hogy ezzel kapcsolatban járjon el.  

Az Átvevő felhasználó kijelenti, hogy az NKM Energia Zrt.-től a földgáz egyetemes szolgáltatást a fentiek szerinti 
mérőállás(ok)tól kívánja igénybe venni, az NKM Energia Zrt.-nél e nyilatkozat kitöltésével egy időben egyetemes 

szolgáltatási ajánlatkérést tesz. 

Az Átvevő felhasználó mint vélelmezett örökös / mint az elhalálozással érintett felhasználási hely használatára örökösi státusz 
hiányában is jogosult személy kijelenti továbbá, hogy az egyetemes szolgáltatási szerződés vele történő megkötéséből eredően, az 
egyéb szerződéskötésre jogosultakkal szemben minden felelősséget vállal. Vállal ja továbbá, hogy amennyiben a végleges 

hagyatékátadó végzés alapján a megjelölt felhasználási helyet érintően tulajdonosváltozás történik, azt a hagyatékátadó végzés 
véglegessé válásától számított 15 napon belül bejelenti. 

Felek kijelentik, hogy a közölt adatok mindenben megfelelnek a valóságnak. 

Kelt: ................................, 20.......... év ......... hó ...... nap 

………………..…………………………… ……………………………… 

Átadó felhasználó / a Felhasználó elhalálozását bejelentő személy Átvevő felhasználó 

1,2 A felhasználási helyen a felhasználó személyének megváltozásával kapcsolatos ügyintézéshez szükséges adat, ezért e célból az Általános 
Adatvédelmi Rendelet (GDPR) 6. cikk. (1) bek. b) pontjában és/vagy a 19/2009. (I.30.) Korm. rendelet 23/B. § (2), (4) és (7) bek.-ében foglaltakra 
figyelemmel ezen adatot kérjük megadni. (1természetes személyek, 2nem természetes személyek esetén). | 3 Pénzintézeti visszautaláshoz megadása 
kötelező | 4 Megadása esetén az NKM Energia Zrt. a kapcsolatot jogosult elektronikus úton tartani. | 5 Önkéntesen megadható, az érinett személy 
hozzájárulásával kezelt adat. | 6 A számla 3. oldalán, a mérési pont azonosító után, zárójelben szereplő számsor. 
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Földgáz felhasználóazonosító:  

Felhasználási hely azonosítója:  

 1/2. oldal 2020. augusztus 1. 

 

Megrendelés földgázszolgáltatás végleges megszüntetésére 
egyetemes szolgáltatási és elosztóhálózat-használati szerződés felmondásával 

Mérési pont azonosító (POD) ………………………………………………… 

Felhasználó adatai 
Felhasználó neve1: ………………………………………………………………………………………………………………. 
Anyja neve1: ………………………………………………………………………………………………………………………. 
Születési hely1: …………………………………..……………… Születési idő1: ……………………………………………… 
Telefonszám2: ……………………………………… E-mail-cím2: ……………………………………………………………… 
Nyilvántartási szám (pl. cégjegyzékszám)3: ……………………………… Adószám3: ……………………………………… 
Levelezési cím: …………… irányítószám, …………………………………………………… település, 
…………………………………………………… utca, út, tér …………… házszám (épület/emelet/ajtó) 

Számlafizető adatai (abban az esetben kell kitölteni, ha eltér a felhasználótól) 
Fizető neve1: …………………………………………………………………………………………………………………………… 
Anyja neve1: ……………………………………………………………………………………………………………………………… 
Születési hely1: …………………………………..……………… Születési idő1: ……………………………………………… 
Telefonszám2: ……………………………………… E-mail-cím2: ……………………………………………………………… 
Nyilvántartási szám (pl. cégjegyzékszám)3: ……………………………… Adószám3: ……………………………………… 
Levelezési cím: …………… irányítószám, …………………………………………………… település, 
…………………………………………………… utca, út, tér …………… házszám (épület/emelet/ajtó) 

Kapcsolattartó neve és telefonszáma: ………………………………………………………………………………………… 

Felhasználási hely adatai: 
…………… irányítószám, …………………………………………………… település, 
…………………………………………………… utca, út, tér …………… házszám (épület/emelet/ajtó) 

Kérjük, adja meg a felhasználási helyen található, megszüntetendő gázmérő(k) gyári számát és aktuális mérőállását: 

Mérő gyári száma Mérőállás Dátum Megjegyzés 

 m3   

 m3   
 

Előrefizetős mérővel rendelkező felhasználási hely  Mérőnélküli (átalánydíjas) felhasználási hely:  

Jelen megrendelés aláírásával kezdeményezem a gázszolgáltatás végleges megszüntetését. 

Felelősségem tudatában kijelentem, hogy a földgázszolgáltatásnak a jelen megrendelésem alapján a fenti felhasználási 
helyen történő megszüntetése más személy(ek) jogszabályi vagy más jogait, jogos érdekeit nem sérti, más személy(eke)t 
a felhasználási hely birtoklásában nem akadályoz vagy háborít.  

Tudomásul veszem, hogy ezen nyilatkozatom esetleges megalapozatlanságából eredő mindennemű 
jogkövetkezményeket, polgári jogi és/vagy büntetőjogi felelősséget teljeskörűen viselni tartozom, illetve a jogaiban sértett 
harmadik személlyel/személyekkel történő esetleges jogvitákat köteles vagyok rendezni. 

 
 
 
 
 
 
 

A számlán megtalálható, kötelezően töltendő 1 Természetes személynél a 2008. évi XL. törvény 36. § (1) bek. alapján az adatszolgáltatás kötelező, 
gazdálkodó szervezetek esetében nem töltendő.| 2 Időpont egyeztetés céljából célszerű kitölteni.| 3 Csak cégek esetében töltendő. 
Kérjük, a nyomtatványt az aláírások kivételével olvashatóan, nyomtatott betűkkel töltse ki! 

vonalkód 
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Fontos megjegyzések 

• A gázszolgáltatás végleges megszüntetésével egyidejűleg az egyetemes szolgáltatási és elosztóhálózat-
használati szerződés is megszűnik. 

• A gázszolgáltatás végleges megszüntetése nem ingyenes, díjait az illetékes földgázelosztó mindenkori díjszabása 
tartalmazza. 

• A gázmérő(k) véglegesen leszerelésre kerül(nek). 

• A gázmérő előtti vezeték nyomásmentesítésére annak megrendelése után kerülhet sor. A megrendelés a helyszíni 
szemlét követően adott árajánlat alapján készül (épület/falak bontása esetén kötelező). A felhasználó tulajdonában 
lévő, lezárás utáni vezetékszakasz nem marad nyomás alatt. Ezen és esetleges egyéb (pl. földmunka) 
megrendelésekkel kapcsolatosan kérjük, érdeklődjön az illetékes földgázelosztónál. 

Külön felhívjuk figyelmét, hogy jelen megrendelés érvényessége 60 nap. Abban az esetben, ha a felhasználónak felróható 
okból nem lehet elvégezni a munkát, a megrendelés automatikusan érvényét veszíti. 

Nyilatkozat 

A leszerelési mérőállás(ok)nak megfelelően készült végszámla kiegyenlítését és a gázmérő leszerelésének, illetve a 
földgázszolgáltatás végleges megszüntetésének minden felmerülő költségét vállalom. Tudomásul veszem, hogy a 
földgázszolgáltatás esetleges későbbi visszaállításának feltétele a vonatkozó költségek megfizetése.  

Kelt: ................................, 20.......... év ......... hó ...... nap 

…………………………… ……………………………… 
Felhasználó aláírása Fizető aláírása 

 
A földgáz egyetemes szolgáltatás biztosítása, az egyetemes szolgáltatási szerződés teljesítése keretében kezelt személyes adatokra 
vonatkozó tájékoztatást a www.nemzetikozmuvek.hu honlapon és az ügyfélszolgálati irodáinkban elérhető Általános Adatkezelési 
Tájékoztatóban találhatja meg. Az ügyintézés során készített hangfelvétellel összefüggésben kezelt személyes adatokra vonatkozó 
tájékoztatást a www.nemzetikozmuvek.hu honlapon és az ügyfélszolgálati irodáinkban elérhető Hangfelvétel Rögzítésére Vonatkozó 

Adatkezelési Tájékoztatóban találhatja meg.  

Az NKM Energia Zrt. megbízásából az ügyfélszolgálati feladatokat az NKM Ügyfélkapcsolati Kft. látja el.

http://www.nemzetikozmuvek.hu/
http://www.nemzetikozmuvek.hu/
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732/2009. számú MEH határozat 
 

Az NKM Energia Zrt. mint egyetemes szolgáltatói engedélyes 
ügyfélkapcsolati szolgáltatás-minőség elvárt színvonalának és 

minimális minőségi követelményének meghatározása 
Színvonalmutatók 
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Tfrgy: A F6v6rosi G6zmfivek z+., milt egyetemes szolgdltat6i enged6lyes

Ugyf6lkapcsolati szolgiiltat6s-min6s6g-etva* szinvonal6nak es riinimalis
min6s6gi k6vetelm6ny6nek meghat6rozdsa.

A fiildg6zell6tasr6l sz6l6 2008.6vi XL. tcirvdny (a tovabbiakban: GET) 127. g l) pontj6ban foglalt
hat6skcir6ben eljdrva aMagyar Eneirgia Hivatai (a tov6bbiakban: Hivatal) mefhoztaa kcivetkez6

HarAnozAToT :

A Hivatal a F6v6rosi G6zmtivek zrt., l0gl Budapest, K6zt6rsas6g t6r 20., (a
tov6bbiakban: Engeddlyes) egyetemes szolgilltatii enged6lyesi tev6kenys6ge
folytat6s6nak minim6lis min6sdgi kdvetelm6nyiit, elvirt izinvonal1t, valamint a
felhaszn6l6kkal val6 kapcsolattartds m6dj6ra vonatkoz6 minim6lis kcjvetelm6nyeket jelen
hatdrozat A. mell6klete szerint illlapitja meg az Enged6lyes miik6d6si enged6lydben
fo gl alt teriileten l6v 6 valamennl felha sin6l6 tetintetgbJn.

Az Enged6lyes a jelen hatarozat A. mell6klet6ben (ugyfelkapcsolati szolg6ltat6s-min6s6g
minim6lis min6s6gi kcivetelmdnyei 6s elvdrt szinvonafa) mighathrozott riutat6szhmokrol
a B' mell6klet (besz6mol6 jelent6s az tigyf6lkapcsolaii szo-lgaltat6s-mincisdg minim6lis
min6sdgi kcivetelm6nyeirol ds elv6rt szinvonal6i6l) szerint kot.l"s jelentdst tenni a C.
mell6klet (Adatmegbizhatoshg, birs6g, adatszolgilltat6ssal kapcsolatos el6irdsok) szerinti
kovetelm6nyeknek eleget t6ve.

A 4' pontban foglalt kivdtellel a jelentdst dvente kell megadni a t6rgy6vet kcjvet6 dv
m6rcius 3l-ig, els6 izben - ugyancsak a 4. pontban foglalt kivetettet - 2ori.m6rcius 3l-ig.

d-^r

1) 459-7777
1) 459-7766
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Az SZl.2. mutat6szam eset6ben a jelent6st a 2010. 6s a 2011. 6vekre vonatkoz6an

f6l6vente kell megadni a fdl{vet kdvet6 10. munkanapig, els6 izben 2010. jirlius t4-ig.

20IZ-t6l kezd6d6en a jelentdst ezen mutat6sz6mok vonatkoz6s6ban negyed6vente kell

megadni, a negyeddvet kcivet6 10. munkanapig, els6 izben2012. Aprilis 13-ig.

A jelent6st6teli kcitelezetts6gnek a Hivatal Energiainform6ci6s Adattar6n keresfril, az

Adatt6r hasn6latfua vonatkoz6 tiljlkoztatfusban leirt m6don kell eleget tenni.

A minim6lis min6s6gi kdvetelmdnyek nem teljesft6se eset6n a Hivatal birs6got szabhat ki'

Jelen hatarozat melldkletei a hathrozat rendelkez6 r6sz6nek elvillaszthatatlan r6sz6t

k6pezik.

8. Jelen hatarozat20I0.janu6r 1-t6l hat6rozatlan ideig 6rv6nyes.

g. A Hivatal a 2010. I. negyed6we vonatkoz6 adatszolgilltatils megbizhat6s6g6t nem fogja

vizsg6lni.

10. A Hivatalnak egy6b elj6r6si kdltsdg megt6ritdsdr6l nem kellett dontenie, mett az eljSr6s

sor6n ilyen kcilts6g nem meriilt fel.

il.

Kdz.zflt6tel

A Hivatal int6zkedik ahalfirozatnak a honlapj6n tcirtdn6 kdzzet5tel&ol.

ilL

Jogorvoslat

Ahat1rozat ellen bir6s6gi feliilvizsg6latnak van helye a kdzl6stol (k6zbesft6st6l) sz6mitott 30

(harminc) napon beltil, a keresetet a F6v6rosi Bir6s6gnak cimezve a Hivatalhoz kell benyrijtani' A

keresetnek a-v6grehajtisrahalaszi;6 hathlya nincs. Akdzigazgat6si tigyekben eljl6 bir6silg - az

tigy 6rdemere }i nlm hat6 e1j6r6si szabilly megs6rt6s6nek kiv6tel6vel - jogszab6lys6rt6s

ieg1llapit1sa eset6n aklzigazgxhsi d<int6st hatalyon kivtil helyezi, 6s sziiks6g esetdn a hat6s6got

uj e lj ArA sra kdtelezi, v agy a hatAt ozatot me gv 6lto ztatl a.

Iv.

INDOKOLAS

A GET hat6lyba l6pds6vel a kettos - kciziizemi 6s szabadpiaci - modell megsziint, ds

megval6sultak a teljes piacnyit6s megteremtes6nek a felt6telei.

Az nj modellben az elosrt6i 6s kereskedelmi funkci6k sz6w6lnak, ez6rt az ngyfllkapcsolati

szolgiltat6s-min6sdg minim6lis min6s6gi kovetelm6nyeit az eloszt6i 6s az egyetemes szolg6ltat6i

"ng"i6ly.ri 
tev6keiysdgeknek megfelil6en kellett megfogalmazni. Ennek megfelel6en keri.il

kiad6sra jel enhatiuozat A., B., 6s C. mell6klete'

4 .

5 .

-

A HnrAnozer 1 1 oLDALBot Atr 2.OLDAL 2OO9.NOVEMBER



uabvanbuERchHrvArAL
HerAnozer szjvr: 7 32 / 2009 .

ucyrpI-xepcsoLA.Tl szorcAltarAs-
urN6spc eLvARr sziNvoNe;-e es

Nan uMArrs vN6spcr KOvETEIMENyET

F6VAROSI
GAzmiverc Znr.

Az A. mell6kletben megfogalmazott k<ivetelm6nyek alkalmasak az rigyf6lkapcsolati szolg6ltat6s-
mindsdg minim6lis min6sdgi kcivetelm6nyeinek 6s elv6rt szinvonaldLk meghataroz6s6ra. AB.
mell6klet irja el6 a mutat6k szlmithshnak m6dj6t, 6s a mutat6khoz kapcsotOOO adatszolg6ltat6si
kdtelezetts6g formai 6s tartalmi kdvetelm6nyeit. Az Enged6lyes fel6 az adatszotgattat6si
kdtelezettseg teljesites6vel kapcsolatos krivetelm6nyeket a C. melleklet hatArozza meg. A
mell6kletekben foglaltak mind az Engeddlyes, mind a felhaszn6l6k 6rdek6t szolg6lj6k aial a
c6llal, hogy minden drintett szhmhra egys6ges 6rtelmez6st, hat6kony elbir6l6st tegyenek lehetriv6.
A teljesitdsr6l adott jelentdsek alapjfun v6lik lehetovl az Enged6lyes felhaszn6l6k fel6 ny6jtott
szolgSltat6si szinvonal6nak megit6l6se, valamint az Enged6lybs tev6kenys6ge folyamatos
j avit6s6nak <isztdnzdse.

A felhaszn6l6k 6rdek6ben a Hivatal a GET egyes rendelkez6seinek v6grehajt6s6r6l sz6l6 lg/ZOOg.
(I.30.) Korm. rendelet (a tov6bbiakban: Vhr.) 149. g (1) bekezdlse alapj6n kidotgozta az
enged6lyesek tev6kenys6gi k<irdnek megfelel6 - 6ltal6nos, tov6bb6 egyedi felhaszn6l6kat 6rint6 -
min6sdgi mutat6kra vonatkoz6 javasla&lt, figyelembe v6ve a hazai 6Jnemzetkozitapasztalatokat.
A szabillyzat tewezetlt az engeddlyeseknek, valamint a fogyaszt6i 6r&kk6pviseleti
szervezeteknek 2009. m6jus 12-6n megkiildte v6lem6nyez6sre, 2009. m6jus 22-i hozz1szol1si
hatririd6vel.

A hatririd6re be6rkezett v6lem6nyek t6telesen m6rlegel6sre 6s elbir6l6sra keriiltek, amelynek
eredmdnydr6l mindegyik hozzdsz6l6 tajdkonat6st kapott, 6s ahhoz kapcsoltan - a v6lem6nyek
lehet6s6g szerinti f,rgyelembevdtel6vel - a Hivatal 2009. augusztus 7-en, 2009. augusmx i4-i
hozzdsz6lilsi hat6rid6vel az 6rintett enged6lyeseknek, valamint a fogyaszt6i 6rdekk6pviseleti
szervezeteknek v6lem6nyez6sre kiadta az 1. tervezetre lrkezett 6szrevdtelek tewezettel
dsszef6stilt 6s a Hivatal 6ll6sfoglal6s6val kieg6szitett villtozatifi, valamint a szab1lyzat
tervezetdnek 2. vSltozatdt. Ezzel egyidejiileg a Hivatal honlapj6n is k1zzdtette a 2. tervezetet,
vitfirabocsilfia azt.

A Hivatal a 2. tervezetre be6rkezett v6lemdnyek m6rlegel6s6t 6s elbir6l6s6t kcivet6en, az azokra
adott v6laszokal tisszhangban k6szitette el a 3. tervezetet, rijabb egyeztetes v6gett. Az ijabb
egyeztet|sre - az enged6lyesek k6r6s6nek eleget tdve - szem6lyes konzult5ci6 keret6ben terutt
sor 2009' okt6ber 1-j6n. A konzult6ci6ra sz6l6 meghiv6t elektronikus 6s postai riton 2009.
szeptember 24-6n ktildte ki a Hivatal. A meghiv6 mell6kletltklpezte a szab6lyiat3. tewezete.

A h6rom l6p6sben fejlesztett szabllyozils tervezet alapjhn a Hivatal 2009. okt6b er 7-6nhivatalb6l
eljSr6st inditott a kdzigazgat6si hat6s6gi elj6r6s 6ltal6nos szab1lyafu6l sz6l6 2004. 6vi CXL.
tdrv6ny (a tovdbbiakban: I<ET) 29. $ (l) bekezd6sdnek megfelel6en, melyr6l az 1rintett
enged6lyeseket 2009. okl6ber 14-i kelettel ir6sban 6rtesitette. Az 6rtesit6s mell6klet6tk1pezte a
szemd lye s konzult6c i 6n e lhangzottakr6 I k6 szit ett je gyzokrjnyv.

A Hivatal aziital, hogy a 2010. I. negyed6we vonatkoz6 adatszolg6ltat6s megbizhat6s6g6tnem
szdnddkozik vizsg6lni, megfelel6 id6t kiv6n biztosftani egt 6tmeneti idoszakban az
Engeddlyesnek a kovetelm6nyek teljesitdsdhez sztiks6ges miisziki, technikai 6s szemelyzeti
fejlesztdsek elvdgzds6re. A Hivatal rdszdre jogszabdiy nem ir el6 a szolg1ltat6smin6sdgi
ktivetelmdnyek bevezetdsdre lntilrid6t, ezdrt a negyeddves felmentds nem i.itk6ziklogszab6l yba.

A leirtak alapjhn meg6llapithat6, hogy a Hivatal a nyilv6noss6g 6s 6tl6that6s6g elv6nek fokozott
figyelembevdtel6vel folytatta le az ngyfllkapcsolati szolg6ltat6s-min6s6g mlnim6lis min6sdgi

A HnrAnozer l1 oLDAi-Bor" Ar_r_ 3. oLDAL 2009. Novprr{esn
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kovetelmdnyeinek ds elv6rt szinvonal6nak meghat6rozilsfira vonatkoz6 hatdrozat el6kdszitdsdt, ds
adja ki ajelen hathrozatot.

t * *

Uj jogszab6lyok (GET, Vhr.) hatdlyba l6p6s6vel megv6ltozott a jogr 6s szab6lyozilsikdrnyezet,
ez|rt az iigyf6lkapcsolati szolg6ltat6s-min6sdg minimdlis min6sdgi kdvetelmdnyeinek 6s elv6rt
szinvonaldnak meghatitrozilsbra a Hivatal rij elj6r6sban, rij kdvetelm6nyeket hat6roz meg. A
Hivatal utalni kivitn ana, hogy az rij jogszabilyok megvfitozott terminol6gifit tartalmaznak,
megv6ltozott egyes szerz6ddsek tartalma, elj6r6si hat6rid6k m6dosultak, stb.

A Hivatal a jogszabdlyi kdrnyezet villtozdsfn trilmen6en figyelembe vette a CEER (Eur6pai
Energia Szabllyozok Tan6csa) 2005. 6vi 3. 6s a 2008, 6vi 4. Benchmarking jelent6s6ben
foglaltakat is. A jelent6s felvetette, hogy llberalizillt piaci viszonyok k<iztitt kell-e min6sdgi
kdvetelmdnyeket meg6llapitani. A jelent6s meg6llapitotta, hogy a kezdeti szakaszban a verseny
korl6tozott, gyakran kev6s a szerepl6 6s a verseny nem mindenkire terjed ki, ezdrt az egyetemes
szolg6ltat6k szhmdra is indokolt a min6sdgi kdvetelmdnyek fel6llit6sa. Az egyetemes szolg6ltat6k
6s az elosztoi enged6lyesek specidlis ell6tisi k<itelezettsdggel rendelkezl, a lakoss6gi fogyaszt6k
ell6t6s6ra vonatkoz6 ktildnds szab6lyok betartfisdra kdtelezett piaci szereplfik. Ezert a nagyszimfi,
viszont kis alkuer6t k6pvisel6 egyetemes szolg6ltat6sra jogosult felhaszn6l6k 6rdekeinek v6delme
6rdek6ben az enged6lyesek 6ltal v|gzeft tev6kenyslghez igazod6 m6rt6kben 6s tartalommal
sziiks6ges a minim6lis min6s6gi kovetelm6nyek meghat6rozilsa.

* r k *

Az Enged6lyes a Hivatal ,,Ugyfelkapcsolati szolgilltaths-minos6g" thrgyu, l. es 2. tervezetdre
2009. m|jus 22-ig, illetve 2009. augusztus 24-ig nyiTatkozatot tehetett. A tervezet 3. vhltozathval
kapcsolatos 6ll6spontj5t szem6lyesen adhatta elo a 2009. okt6ber l-j6n tartott konzult6ci6n. Az
Enged6lyes jelen hat6rozat indokol6s6ban r6szletesen nem hivatkozott lszrevdteleit a Hivatal a
hathrozatmeghozatala sor6n figyelembe vette. Az Engeddlyes kdvetkezo dszrev6teleit a Hivatal
az alilbbi indokok alapjfun nem, vagy nem eg6sz6ben fogadja el:

Sz1. mutat6csoport:

SZl.l: A t6rsas6g a dokument6lt felhaszr6l6i megkeres6sek eset6n nagy frgyelmet forditott a
mirltban a kapcsol6d6 minris6gcdlok teljesitdsdre, igy a fogyaszt6i kiszolg6l6s szinvonal6nak
emel6s6re. A kor6bban 6rv6nyben ldv6 20 napon beliili villaszadilsi el6ir6st teljesiwe komoly
el6kdsztileteket tett annak drdekdben, hogy 2009.jrilius l-jdtol a 15 napos drdemi v6laszad6si
c6lnak megfeleljiink. Ez a villtoztatAs a fogyaszt6k 6rdek6ben tdrt6nik 6s megeldged6stikre
szolg6l, V6lem6nye szerint, ha a dokument6lt felhasn6loi megkeres6sekn6l 90%-ban 12 napon
beltil sztiksdges 6rdemi villaszt adni a fogyaszt6 megkeres6s6re, akkor nem sokkal tdbb, mint 12
napos i.igyintdzdsi id6t feltdteleznek, amely a mostanihoz k6pest |5o/o-kal ttjbb er6forr6sig6nyt
jelent, melynek becstilt kciltsdge 6ves szinten 50-70 milli6 Ft.

A Hivatal 6ll6spontja: A Hivatal tapasztalata, hogy az eloirt 15 nap akkor teljesithet6 az
enged6lyesi gyakorlatban, ha 72 nap alatt a villaszadilsok legal6bb 90%o-a megtcirt6nik' Enn6l
kisebb Yo esetln az utols6 3 napra halasztott v6laszokn6l az lrdembeli villaszadSs min6sdg6t is
negativan 6rint(het)i a 15 napos hat6rid6 betartSsi kdnyszere. A 12. nap teljesitesiYo ellen6rz6se
az idokozi kontroll sztks6gessdg6t hangsirlyozza a rendelet betarthat6s6ga 6rdekdben. A

tapasztalat szerint 12 nap alatt teljesftett 70Yo mellett 15 nap alatt csak 80% teljesithet6. Ha

ucypelrepcsol-ATl szot-cAlrerAs -
rr,m6sEc plvARr szfiwoNele rs

TWNTVATN MINoSEGI KOVETEI,I\4ENYEI

F6vAnosr
GAZMTVEKZRT.
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15 nap alatt 95%o feletri teljesitds 6rhet6 el. A
zonosak a bfrs6gol6si szinttel, amelyek 5%
uetkezm6nyek n6lki.il. A Hivatal a mutat6hoz
nenetileg) a kor6bban tervezett6l tov6bbi Syo_kal
ren m6g l0%-os alulteljesit6s sem j6r birs6gkiszab6s6val (l6sd 3.4 pont thblinata), illet6leg az els6-6v vonatkoz6s6ban nem kertil sor bfrs6gki szab6s6ra (l6sd : rende lkezo r 6sz 9. pontj a).

SZI'2': A Call C^e1t9r tigyfelszolg6lati szolg6ltat6si szinvonal mutat6 a hazai elfogadott
standardoknak megfelel6en, valamint az tigyfelek el6gedettsdgdnek tudatiiban tcibb 6ve g0/30-as
6rt6ken 6ll, amelyet 2008-as teljes 6v adagban
F6v6rosi Grlzmiivek Zrt is - a ftitdsi szezor
jelent6sen nagyobb terheldssel sz6molhatn ak, ar
20%-kal tctbb megkeres6si.ik van Call Centenik
negyed6vhez k6pest Az id6szak tov6bbi_specialit6sa, hogy besz6lget6seik hosszabbak, j6val t<ibb
olyan hiv6suk van, amelyek a szfuml|val iltewe urdit u"h."t6s6vil kapcsolatosak. Mindez ek aztjelentik, hogy ajavasolt negyed6ves vizsg6latrak val6 megfelel6s 6rdek6ben - id6szakosan, ak6r
5-6 h6nap erej6ig - Z\o/o-kal tdbb er6forr6st kellene ig6nybe vennitk, amely jelent6sen emeln6
az iigyf6lszolgSlat_miikdd6si kdltsdgeit (plusz 25-30 milli6 Ft). Fentiek" itapj1n javasolj6k
m6dositani a Call Center eset6ben a mutat6 negyed6ves 6rt6kel6s6i 6s megtartani-az 6vls 6tlalos
vizsgflatot 6s 6rt6kel6st.

A HiYatal 6ll6spontia: A Hivatal sziiks6gesnek l6tja a g6zenergia-ell6t6s enged6lyesei r6sz6re is
ezen kdvetelm6nyek elcifrdsdt. Engeddlyesi feladai a migfelel6 igyintez1i lZtszam biztos(t6sa, a
Hivatal eglsz 6v sor6n 6lland6 i.igyf6lszolg 6lati lltszimot nem irt el6. A l6tsz6m a fiitdsi
id6szakban 6ppen a tervezhet6, el6re l6thx6 magasabb megkeres6s sz6m miatt a minim6lis
kdvetelmdnyek teljesithet6sdge 6rdekdben a sztiksEges m6rtdkben n6velhet6. Fiitdsi szezonban
kiemelten fontos az engedllyesek el6rhet6s6g", 

"r{ft 
nem elfogadhat6, hogy erre az idoszakra

enyhdbb el6fr6sok vonatkozzanak. A Hivatal a mutat6hoz tapcsolOd6 jeleni6st a 2010.6s 2011.
6we (6tmenetileg) a kor6bban tewezetnll kedvez6bben, f6l6vei gyakoris6gb anhat1rozta meg.

SZI'4': Uj elemkdnt megielent a javaslatban a szemdlyes tigyf6lszolghlati irod11a vonatkoz6
szen ii gyf6lmegkeres 6 seik 20o/o- a az ir o d6h,ho z
ndszeriik Min6s6gpolitik6j6ban dves teljesitend6
lszer6nek k6szcinhet6 amely ak6r h6napon

iigvrereit a r6v6rosban miikcjdt etett 6,.oou3uolll'il'.::i';il3:,"r'r?l.ttnffiT,T 3#j*::fl4
csoportositva hosszti t6vri b6rleti szerz6d6sekkel rendelkeznek olyan forgalmas csom6pontokban,
amely az elvdrdsoknak megfelel6en tigyfeleik kdnyelm 6t szolgillja. a fOuarosi G6zmtivek
irod6kra vetitett, 6ves adagos 20 percen beltili vhrikozilsi ideje fogyaszt6ik el6gedetts6g6t is
kiv6ltja. Alapvet6 c6lja az engeddlyesnek, hogy a megkeresdseil- tov6bbi kapcsolatot ne
kivanjanak, illetve a megkeres6s thrgyhban Gti"r uglyintdz6st 6s v1laszt biztositsanak
fogyaszt6iknak.
A hatfirozati javaslatban megfogalmazott szinvonalmutato (az iigyfelek go%-6t 20 percen beltil
sziikseges fogadni) az alkalmazottn6l j6val komolyabb vfirakozisr idrjt felt€ielez, amely
szhmitdsaik szerint a Hivatal 6ltal jelzett 10 percen Uetuti 6rt6ldtez k6zelit. Egy ilyen mdrtdkii
villtozhs irod4nk6nt alltszhmtov6bbi 2-3 flvelmeger6siwe (6 irodrlban cisszesen"kb .-10 f6vel), az
infrastruktrirdt fejlesztve tcibb tfzmilli6s nagys6grenlfi fejleszt6s igdnyelne.
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Fentiek alapj6n javasolj6k a mutat6 m6dosit6s6t es 6ves 6tlagos 20 percen beliil v6rakoz6si id6

elfo gad6s6t, tamogat6sdt.

A Hivatal 6ll6spontja: A Hivatal a villamosenergia-ell6t6s tertilet6n mdr mtikod6,

engeddlyeseikkel egyeztetdsek sor6n elfogadtatott, eur6pai gyakorlatnak megfelel6 elv6r6sokat a
gdzenged|lyesekre is hasonl6kdppen kiterjeszti. Amennlben a 2 6ves fejleszt6s eredm6nyek6nt
iz itlagos v6rakoz6si id6 17 perc, a Hivatal 6ltal el6irt 6rtek (90%-ban 20 percen beltili tigyf6l

fogad6s) sem tekinthet6 teljesithetetlen felt6telnek. A szankcion6lAs is S%o-os hirdsen tril l6p

6letbe, azaz 85o/o-os teljesit6sig nincs kdvetkennlny. LAsd: A 3.4. pont tfiblLzata'.

5Z2.2.: Az SZl.4 pontban kifejtet 6ll6spontja alapjdn a 10 perces Stlagos vilrakozilsiid6 - az

tigyek risszetetts6g6t figyelembe v6ve - azt ercdm6nyezhetn6, hogy a helyben megoldhat6
tigyint6z6s elve drasztikusan romlana, cstikkentve ezilltal a fogyasrt6k el6gedetts|g1t, ezzel
egyidejtileg ndveln6 a h6ttdrfeldolgoz6sba keriil6 iigyek szfimht, ami drinti egyrflszt az SZI'I
pontban leirtakat, valamint er6forr6s tdbblet igdnyt induk6l. K6rik 6ll6spon{uk elfogad6sa mellett
a mutat6t 20 percben meghat6rozni.

A Hivatal 6ll6spontja: A mutat6 szorosan kapcsol6dik azSZl.4. mutat6hoz. Annak bizonyos fokri
ellen6rzds{re ii szolgat. nrteke az ngyf6lhiv6 rendszerek adatai alapj6n eg6szen pontosan

meghat6rozhat6. A Hivatal tov6bbra is fenntartj a szab|lyoz6si elk6pzel6s6t. A mutat6hoz csak
elvArt szinvonal6rt6k kapcsol6dik, gazdasdgi <isztcinz6s nem, Mindenesetre a nem azonnali
iigyint6z6st 6s az iigyek hhttlrbe dob6sit nem tamogatja a Hivatal.

Az Enged6lyes a szabillyozhs tewezetlnek l. villtozat6val kapcsolatos 6szrev6teleit a Magyar
Giuipat'r Egyesiil6sen keresztiil is megtette:

3.2. Minim6lis min6s6gi kdvetelmdnyek az szl jelii mutat6sz6mokn6l:

SZl . I InformSci6ad6s dokumentalt felhaszn6l6i me gkere s6sre

MGE: 2OOg. jflius 1-jdt6l a 15 napos 6rdemi vdlaszaddsi hat6rid6: A l9l2009.(I.30.)
Korm6nyrendelet 15 napos hat6rid6t ir el6 a fogyaszt6i beadv6nyok ir6sban tdrt6n6

megvSlaszolilsilra. A kor6bban 6rvdnyben levo 20 napon beliil v6laszaddsi el6irds cscikkent6se
miatt komoly el6k6sziileteket tesztink/tettiink annak drdekdben, hogy az ij elv6rSsoknak
megfeleljtink. ttu u dokumentalt felhaszn6l6i megkeres6sekndl 9}Yo-ban 12 napon beltil sziiks6ges

6rdemi vfiaszt adnunk a fogyaszt6 megkeres6s6re-ami iogszabillyi el6fr6sokon tirl tov6bbi

megszoithst jelent atewezet szerint- akkor k6zel 12 naposra csokken az elvilrt iigyintdz6si id6,

mely l|%o-kal tobb er6fon6sig6nyt jelent'

A Hivatal 61l6spontia: A Hivatal tapasztalata, hogy az eloirt 15 nap akkor teljesitheto az

.ng"defy"rt gyakorlitban, ha 12 nap alatt a villaszadhsok legal6bb 90%o-a megtdrt6nik. Enn6l

kisebb %o eset1n az utols6 3 napra halasztott v6laszokn6l az lrdembeli v6laszad6s minosdg6t is

negativan 6rint(het)i a l5 napos hatarid6 betartdsi k6nyszere. A 12. nap teljesitesio/o ellen6rz6se

az id6kdzi kontroll sztiksJgessdgdt hangsrilyozza a rendelet betarthat6s6ga 6rdek6ben. A

tapasztalat szerint 12 nap alatt teljesitett 70o/o mellett 15 nap alatt csak 807o teljesithet6. Ha

aionban !2 nap alattg2o/o feletti a teljesit6s, 15 nap alattg5Yo feletti teljesit6s 6rhet6 el.

S21.4. 20 percen beliil fogadott felhaszn6l6k ar6nya:

MGE: Szem6lyes i.igyf6lszolgSlati irodSk: Az tigyfelekg}Yo-ht 20 percen beltil sztiks6ges fogadni
- amelynek be nem iart6sa jeGnt6s ,,gazdas 6gi osztdru6st" jelent - b6r sz6munkra ezbirshg 6s nem

osztonz6s! Uj elemkdnt megjelent -utut6 a Hivatal 6ltal az 6tlagos vhrakozdsi id6 10 percen beltili

UGYFELKAPCSOTJ,TI SZOLGALTATAS-

urNospc eLvAnr sziNvottAlA ES
N{NTMALIS UNIoSECI KOVETETMENYEI

F6vARoSI
GAzt'tuver Znr.
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6rteke. Ezek az elv6r6sok arra kdnyszerftendk a szolgilltat6kat, hogy irodfnk6nti l6tsz6mottov6bbi
2-6 f6vel meger6sitve, az infrastruktrirdt fejlesztve tdbb tiz;illi6s nagys6grendii fejlesztdst
hajtsanak v6gre.

Atlagos vdrakozrisiido: A szemdlyes iigyf6lszolgdlati irodriknal kifejten 6ll6spontunk alapj6n a 10
perces 6tlagos vdrakozilsi id6 - iigyeink risszetettsdg6t figyelembe v6ve - izt ercdm1nylzhetn6,
hogy a helyben megoldhat6 iigyint6z6s elve drasztikusan romlana, cscjkkenfve ez 6ltal
fogyaszt6ink el6gedetts6g6t. K6{'tik 6lldspontunk elfogadasa mellett a mutat6t 20 percben
meghat6rozni.

A Hivatal 6ll6spontja: A Hivatal egys6ges szabillyzhsra tcirekszik. A villamosenergia-ellat6s
enged6lyesei r6sz6re 2009. janudr 1-j6t6l m6r kdtelez6ek ezek az el6ir6sok. A Hivatal
sztiks6gesnek l6tja a ghzenergia-ell6t6s engeddlyesei rlszlre is ezen kcivetelm6nyek el6ir6s6t. A
minim6lis min6s6gi kcivetelmdnyek nem azonosak a birs6golisi szinttel. Ldsd 3.4 pont t1bldzata.

L Fokozat:

MGE: Call Center mutat6 negyed6ves szinten val6 teljesit6se: A Call Center tigyf6lszolg1lati
szolgilltathsi szinvonal mutat6t a 2008. napthi 6v iltlagilban sikeriilt teljesiteni. A [6zszolg6ltat6k
ugyanakkor a t6li h6napokban l5-20%o-kal tdbb megkeres6st fogadnak a sokkal kevesebb hiv6st
gener6l6 II. 6s III. negyed6vhez k6pest. Id6szakosan megn6 azigyfllhivdsok sz6ma jogszab6lyi
v6ltoz6sok, 6rv6ltoz6s, vail a szociSlis gdz6r tdmogatisok id6szakiban is. A javasolt negyed6ves
vizsg6labrak val6 megfelel6s 6rdek6ben - id6szakosan, akir 5-6 h6nap erej6ig - 21yo-kal tijbb
er6forr6st kellene ig6nybe venniink, amely jelent6sen emelnd az tigyf6isiolg1lat mtik6d6si
kdlts6geit. Fentiek alapj6n javasoljuk t<inilni a Call Center eset6ben a mutit6 negyed6ves
6rt6kel6s6t 6s megtartani az 6ves 6tlagos vizsg6latot 6s 6rt6kel6st.
A Hivatal 6ll6spontja: A negyed6ves vizsg6latokt6l a Hivatal nem tud eltekinteni, mert az el6irt
szolg6ltat6s-min6sdg betart6sa ktildndsen a tdli-, 6s az egy6b fokozott iigyf6l-megkeresdsii
h6napokban is elengedhetetleniil fontos. A csak 6ves 6tlagbun iortenO teljesitds-ne- -"gf"1"16. A
Hivatal sztiks6gesnek l6{a a gilzenergqa-ell6tis enged6lyesei rdsz6re is ezen k6vetilm6nyek
el6tr6s6t' Engeddlyesi feladat a megfelel6 igyintlzoilltszdmbiztosft6sa, a Hivatal eg6sz6v sor6n
6Jland6 tigyf6lszolgillatilltszimot nem irt el6. A l6tsz6m a fritdsi id6szakban 6ppen a tewezhet6,
el6re l6that6 magasabb megkeres6s sz6m miatt a minim6lis kovetelmdnyek teryesithet6s6ge
6rdek6ben a sztiksdges mdrtdkben ndvelhet6. Fiitdsi szezonbankiemelten fontos az enged6lyeslk
el6rhetcisdge, ezdrt nem elfogadhat6, hogy erre az idlszakra enyhdbb el6ir6sok vonatkozzanak.
Lhsd az I' tervezet kapcs6n, ugyanezen mutat6ra tett enged6lyesi 6szrevdtelekre vonatkoz6
hivatali 6llisfoglalSst.

Altal6nos 6szrev6telek:

MGE: A tewezetbSl nem 6llapithat6 meg, hogy a birs6gol6sn6l a MEH 6s az NFH hogyan
mfikddik egyi.itt a kett6sdg elkeri.il6se 6rdek6ben?

A Hivatal 6ll6spontja: A Hivatal 6s az NFH egym6st6l fiiggetleniil jogosult 6s k6teles indokolt
esetben birs6got kiszabni a hat6skdri szab6lyoknak megfelel6en. A Hivatat t<irekszik az egy adott
tfirgyban a kett6s birs6gol6s elkeri.ilds6re. Ennek drdekdben sz6mos konkrdt ldp6st tett ds tesz a
jov6ben is, de hangsrilyozza azt, hogy ennek leghatdkonyabb m6dja a tev6kenys6g(ek) birs6g
kiszabdsfira okot nem ad6 m6don val6 v1gz6se, vagy a hi6nyossAgok megsztintet6se. A
Hivatalnak nincs felhatalmazdsa az NFH birsdgkiszab6sanak .ninOsiteJe.e, m6sr6szt mindent
megtesz a tdrvdny 6ltal bidositott - szolg|ltaths szinvonalra vonatkoz6 - szab1lyoz6si jogkcir6ben
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kiadott hatfurozatainak miikcidtet6se, valamint ezen hatfirozatok NFH-val tort6n6 megismertet6se
6rdekeben.

Az Enged6lyes a szabillyozds tervezetdnek 2. villtozat6val kapcsolatos dszrevdtelei a ktjvetkezok
voltak:

Sz 1 . 1 . Inform6ci6ad6s dokument6lt felhaszn6l6i meekeres6sre: a t2 nap 90%-os mutat6 eltcirl6s6t
k6rik, mivel nincs jogszab6lyi alapja, jelent6s koltsdgt<)bbletet okoz, birsdgolSs alapja lehet akkor
is, ha a jogszabillytkcitelezettsdgeknek eleget tesznek. A Hivatal a jogszabSlyt6l eltdr6 fogalmakat
haszn6l.

A Hivatal 6ll6spontja: A 12 nap 90% 6rt6ket nem ?,wftnja a Hivatal t<ir<ilni. Ennek a r6sz6rt6knek
nincs szankcion6l6si kovetkezm6nye, ezt csup6n a jogszabitly 6ltal el6irt mutat6 betart6s6nak
dsztonzdsdrevezette be a Hivatal. A Hivatal nem irt el6 a Vhr-ben foglaltn6l rcividebb hat6rid6t,
mertaz tov6bbra is 15 nap, amit 100%-ban kell teljesitenie azEngedllyesnek. A szankcion6lSsra
vonatkoz6 kompromisszumos javaslatot l6sd 3.4 tdbl6n6l. A Vhr. szerinti fogalmat nem b6vftette
a Hivatal, csup6n pontositotta a beadv6nyok megjelen6si form6j6t. A beadv6ny 6s a telefonos
iigyint6z6s fogalmakat egyesitette a dokument6lt megkeres6s fogalom alatt (l6sd: Vhr. 54. $).
521.2. Call Center iigyf6lszolg6lati szolg6ltat6si szinvonal mutat6: a negyed6ves 6rt6kel6s
torzitott eredm6nyt adhat 6s titkrizik a legkisebb k<ilts6g elv6vel, mivel tobbletkdltslget okoz. Az
6ves 6rt6kel6st k6rik.

A Hivatal 6ll6spontja: A Hivatal tov6bbra is fenntartja v6lem6ny6t, miszerint Enged6lyesi feladat
a megfelel6 iigyint6z6i lltszitm biztosit6sa. A Hivatal egesz 6v sor6n 5l1and6 iigyfelszolg6lati
l6tszamot nem irt e16. A l6tsz6m a ftit6si id6szakban 6ppen a tervezhet6, el6re l6that6 magasabb
megkeres6s szdm miatt a minim6lis kdvetelmdnyek teljesfthet6s6ge 6rdek6ben a sztiksdges
m6rtekben nrivelhet6. Fiitdsi szezonban kiemelten fontos az engedelyesek el6rhet6s6ge, ez6rt nem
elfogadhat6, hogy ebben az id6szakban a jobb nySri adatok 6tlagSavit6 hat6s6nak
eredm6nyek6ppen rosszabb szolg6ltat6si szinvonalat kapjanak a felhasznitl6k. A mutat6 6rt6ke -

ldtsz6mbfivitessel, b6r Call Centerek igdnybevdtel6vel, stb. - rugalmasan szabillyozhato a
t6nyle ges megkeres6seknek me gfeleloen.

S21.4. 20 percen beltil foeadott felhaszn6l6k ar6nya (a szem6lyes iigyf6lszolg6lati irod6kon):
A mutat6 betart6sa l6tsz6mbovit6s ig6nyel, ami t<jbbletkciltsdggel jhr. Az 6tlagos v6rakoz6si id6 l0
percrol 20 percre emel6s6t k6ri.

A Hivatal 6ll6spontja: Eves 6tlagos szhlrlrr6l van sz6, a Hivatal nem kiv6nja m6dositani a mutat6
elvfrt 6rt6ket. A Hivatal tov6bbra is fenntartja szabillyozhsi elk6pzel6s6t, miszerint a
szankcion6l6s csak S%o-os trir6sen tril l6p 6letbe, azaz 85o/o-os teljesit6sig nincs kdvetkezmdny.
LSsd: A 3.4. pont thblilzata.

Minim6lis minosdgi kovetelm6nyek az SZl jelti mutat6szhmokn6l: Az SZl.1. mutat6n6l a 12

nap 90o/o eltcirl6s6t javasolja, mivel abetart|sa tobblet er6forr6st igdnyel'

A Hivatal 6ll6spontja: A Vhr. 54. $-a szerinti 15 napos v6laszad6si hat6rid6t irta el6 a Hivatal

100%-ban teljesiteni. A szankcionillils a3.4 szeinlcsakg5Yo teljesit6s alatt l6pne 6letbe. A 12

napra vonatkoz6 elvSrfsnak nincs szankcion6l6si kovetkezm6nye, ezt csup6n a jogszab|ly 6ltal

el6irt mutat6 betart6s6nak oszt6nz6s6re vezette be a Hivatal. A GET 127. 51) pontja alapliln a

Hivatal jogosult hatfnozatokban az enged6lykdteles tev6kenys6g folytat6s6nak minim6lis

minosdgi krivetelm6nyeit, valamint elvhrt szinvonal6t, illetve a felhaszn6l6kkal val6

kapcsolattart6s m6dj6ra vonatkoz6 minim6lis k<ivetelm6nyeket meghathrozrri. Az Enged6lyesek

ucvnElxapcsolATl szoLGALTATAS-
NATN6SEC ELVART SZtNVONAT-A SS

vrNtuAlrs rrantospct roverEIMeNYEt

FdvAnosr
GAzurivv:<Zxr.
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k6r6s6re tekintettel a Hivatal hozzhjiral althoz, hogy 2010. december 3l-ig a szankcion6lilsi hat6r
SYo-kal kedvez6bb legyen. L6sd 3.4. ponttablir;ati.

I. Fokozat: Atorz eledmdnyt szolgdltat6 SZl.2. mutat6 (Call Center iigyfelszolg6lati szolg6ltatasi
szinvonal mutat6) elhagy6sdt k6ri.

A Hivatal 6ll6spontja: A Hivatal 6ll6spontja szerint 6ppen a telefonos tigyfelszolg6lati
tev6kenys6g az a teriilet, ahol az Enged6lyes munkaizervez6ssel, technikai eszkciz<ik
biztositasfval a legkdnnyebben, leghat6konyabban tudja a v6ratlan terhel6seket kezelni. Az 6ves
dtlagos 6ndk elfedi az esetleges, ak6r hosszabb id6szakokon 6t tart6 el6gtelen szolg6ltat6s
szinvonalat. Tekintettel arra, hogy az egyik legndpszertibb tigyfdlkapcsolati 

".""to-u, 
az efuglelen

kiszolg6l6s nem elfogadhat6. A birs6gol6si hat6r 75%o alattteiOOOit, igy nem elfogadhat6 u k6.6r.

II. Fokozat: Objektfven lefektetett osszegszeriien konkr6tan meghatarozott birs6g6rt6kek
megadSs6t k6ri.

A Hivatal 6ll6spontja: A Hivatal tovribbra is fenntartja el6z6 6szrev6telez6skor adott v6lasz6t. A
Hivatal minden kor6bbi birsigoldsn6l alkalmarta az arhnyoss6g, fokozatoss6g elv6t. Nem indokolt
egy el6re meghatdrozott bfrs6g tilbllzat, mely adott esetben 6ppen az Eiged6lyeseknek nem
kedvezne, hiszen a Hivatal nem vehetn6 figyelemb e az enyhit(S (mentesft6) kcii:ilm6nyeket.

A kiszabhat6 birs6s m6rt6ke: a bfrs6g m6ndk6nek el6re kisz6mfthat6v6 tdtelet k6rik. A 2.500.000
Ft-ot magasnak tartj6k a jelenlegi 500.000 Ft-hoz k6pest.

A Hivatal 6ll6spon0'a: A birs6g mdrt6k6nek megilllapitfusakor a Hivatal term6szetesen figyelembe
veszi tdbbek kdzdtt a kdvetelm6nyt6l val6 elmaradiis srilyoss6gdt, az elmarad6s ism6tl6d6s6t, az
6rintett felhaszn6l6k szirmdt, a javul6 vagy roml6 tendenci6i, 6s mdg t6bb m6s t6nyez6t is.
Mindezen szempontok sokrdhis6ge miatt a birsfg d,sszegdnek el6zetes egtdrtelmU sz6mszertisit6se
nem oldhat6 meg. Egy esetleges birs6g kiszab6s6nSl a Hivatal az eivhrilsnak megfelel6en a
fokozatoss6g k<ivetelm6nyeinek betart6s6val fog elj6rni.(A Hivatal tov6bbra is fennLnja el6z6
6szrev6telez6skor adott villaszdt. A Hivatal minden kor6bbi birs6gol6sn6l alkalmazta az
ar6nyoss6g, fokozatoss6g elv6t. Nem indokolt egy el6re meghatirozottbfrs6g tdbl1zat,mely adott
esetben 6ppen azEngedllyeseknek nem kedvenre,hiszen a Hivatal tr"rn u"h.tn6 figyelembe az
enyhit6 k6riilm6nyeket.)

A 2009' okt6ber 1-j6n tartott szem6lyes konzult6ci6n, a szabfllyozhs tewezet6nek 3. v1ltozat1val
kapc so latban elhan gzo ttak alapj 6n tett enged6lye si 6szrev6tel ek :

5Z1.1' mutat6: A GET 127.$ l) pontja alapjtn a dokument6lt megkeresdsre adott inform6ci6 12
nap 9lYo-ra tdrt6n6 sziikitdse nem felel meg a jogszabillyban el6irtaknak. A mutat6 betart1sa az
enged6lyes gazdiikodils6t indokolatlanul befoly6solja, mivel tcibblet terheket 16 az egyetemes
szolgflltat6ta, amely nem felel meg a legkisebb krilts6g elv6nek. A GET 126. g-6nak c) pontja
szerint a Hivatal feladata a hat6konys6gi kcivetelm6nyek, a rendszers zinten 6rtdkelt mriszaki-
gazdashgi optimum, 6s a legkisebb kcilts€g elv6nek 6rv6nyesit6se. A legkisebb krilts6g elv6nek
6rv6nyesiil6s1t az egyetemes szolg6ltat6 tekinteteben a Vhr. 27.g-inak (3) bekJzd6se is
tartalmazza.

A-Hiv4tal 6ll6spontia: A 12 nap 90% ert(tk torl6s6t aHivatal nem tartja indokoltnak. Ennek a
r'sz1tt6knek nincs szankcion6lSsi kdvetkezmdnye, ezt csup6n a logszib1ly 6ltal el6fn mutat6
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betartilsfnak 6sztonz6sdre vezette be a Hivatal. A Hivatal nem frt el6 a Vhr-ben foglaltn6l

rcjvidebb hat6rid6t, mert aztov6bbra is 15 nap, amit 100%-ban kell teljesitenie azBngedllyesnek.
A szankciondl6sra vonatkoz6 kompromisszumos javaslatot l6sd 3.4 thblitnill. A GET 127. $ D
ponjta a Hivatal feladat- 6s hat6skcir6t hathrozza meg'. ,,A Hivatal a foldg6zell6t6ssal, a
f6ldgazell6t6s biztons6g6nak 6s a foldgrizpiac hatdkony miikcid6s6nek feli.igyelet6vel, tovilbb| az

egyenl6 b6n6sm6d kdvetelmdny6nek 6rv6nyesit6s6vel, 6s a hat6sos verseny el6segftdsdvel

kapcsolatos feladatai kdr6ben az eryes enged6lyesekre - a jogszab6lyban meghat6tozott keretek
kcjzcjtt - hathrozatban 6llapitja me1 az enged6lykciteles tev6kenys6g folytat6s6nak minim6lis

minos{gi kdvetelmdnyeit, valamint elvSrt szinvonal6t, a felhaszn6l6kkal val6 kapcsolattart6s
m6dj6ra vonatkoz6 minim6lis kcivetelm6nyeket, a felhaszn6l6k tdjlkoztathshnak r6szletes
szabfulyait, tov6bbf a rendszeriizemeltet6k vonatkozdshban az egyi.ittmtikodo ftldgdzrendszer
bi4ons6gos iizemeltet6s6re vonatkoz6 minim6lis kdvetelm6nyeket." A szcivegkcirnyezetbfl
egy6rtelmiien kitiinik, hogy a felhaszn6l6kkal val6 kapcsolattart6s m6dj6nak minimSlis
kcivetelm6ny6nek szabillyozilsa fontos feladata a Hivatalnak. Kiiltin6sen az egyetemes
szolg6ltat6sra jogosult nagyszdmlf., viszont kis alkuer6t k6pviselo egyetemes szolg6ltatiisra
jogosult felhaszn6ldk 6rdekeinek v6delme 6rdek6ben - az enged6lyes tev6kenys6g6hez igazod6
m6rt6kben - elosegiti a piaci kornyezetben megjeleno fogyaszt6v6delmet.
A legkisebb kdltsdg elv6nek 6rv6nyesit6se 6s a gazdasiryi optimumra tcirekv6s abban jelentkezik,

hogy a Hivatal csak a jogszabdlyok adta kereteken beltil ir el6 min6s6gi kdvetelm6nyeket, 6s az
ezekbetartfus6ra forditott dsszegek elismer6s6n6l csak azon kcilts6geket veszi figyelembe, amelyek
felt6tlentil s ztiks 6 ge s en vo ltak az elv 61 6sok b etarthsfiho z.
A Hivatal a villamosenergqa-elliltils ter6n szerzett szab|lyozilsi tapasrtalatai alapj6n elegend6nek
tal|lja a felk6szi.ildsi id6t az 6ltal, hogy a 2010. I. negyeddwe vonatkoz6 adatszolg6ltatas
megbizhat6s6g6t nem szind6kozik vizsgillnil Az azt k6vet6en tapasztalt hi6nyoss6gok eset6n

szankcion6lhat. A szabillyozhs villtozhsa, a rendeletek megielen6se megt<irt6nt 2009. 6v ktizep6n,
igy 2010. L negyed6v a szabillyozhs tekintet6ben - v6rhat6an - nem okoz tovSbbi extra
leterhelts6get az igyfllszolg6latok szdmhra. Tov6bb6 a Call Center iigyf6lszolgAlati szinvonal
mutat6t 2012.6vigf6l 6ves id6tartamra, a szemdlyes iigyf6lszolg6lat elv6rt 6tlagos vdrakoz6si id6t

2010. dvben 15 perc id6tartamra ndvelve, az frdsos villaszadils 15 napon beliili megv6laszolAsi
arilnyfunak gazdasilgi 6sztdnz6si szintj6t 90 Yo-ra cscjkkentve kedvez6bbenlntilroztameg.

t < * *

A Hivatal szhnd|ka a jelen hathrozattal, hogy az Engedllyes enged6lykdteles tev6kenys6ge
folytat6s6nak minim6lis minos6gi kcivetelm6nyei, elv6rt szinvonala, valamint a felhasnthl6kkal
val,6 kapcsolattart6s m6dj6ra vonatkoz6 minim6lis k<ivetelm6nyek meghat6rozhst nyeqenek a

GET 127 . $ l) pontjSban foglaltaknak megfelel6en.

A Vhr. 148. g-a szerint azBngedllyes kciteles a Hivatal rlszlre megadni afeladatai elliltilsilhoz

sziiksdges inform6ci6kat. Azadatszolgilltat6s tartalmAt 6s form6jhtaHivatalhathtozzameg.

A Hivatal birs6g kiszabhsilraa GET 119. $ (l) bekezd6s b) pontja alapj6n jogosult.

Az e1j1rhsikdlts6gr6l a KET 72. $ (1) dd)-de) pontjai alapjhn kellett rendelkezni.

Az iigyintdz6si hat6rid6 GET szerint szdmitott leteltdnek napja: 2010. janudr 7 ' A Hivatal az

iigyint6zdsi hat5riddt nem ldpte tirl.

ucyFELKApcs oLATI szot-cAlr,qrAs-
MINoSEC ELVART SZiNVONEM ES

UruIUATIS MINoSEGI KOVETELMENYEI

F6vArosr
GAZMI1VEKZRT.
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A KET 100. $ (1) bekezd6s d) pontja a Hivatal hatfuozathval szemben kizirlaa fellebbezest 6s a
KET 109' $ (3) bekezddse a hatilrozat bfr6srigi feliilvizsg6latiltteszi lehet6v6,

Ahatfuozatkdzzltltellt a Hivatal a GET 127. Q v) pontja alapjhnrendelte el.

Budapest, z}}g.november 9A -

Kapjik:
Enged6lyes
MEH Fo gyaszt6v6delmi O sztilly
MEH lrattfir

A. mell6klet

B. mell6klet

C. mell6klet

t pdldany
1 p6ld6ny
l pdldany

MELLEKLETEK:

Az iigyf6lkapcsolati szolg{ltatirs-min6s6g minimdlis min6s6gi
kiivetelm6nyeinek 6s elvirt szinvonalainak megh atfrrozfusa
Az Enged6lyes tev6kenys6g6nek besz6mol6 jelent6se ^z
iigyf6lkapcsolati szolgilltatis-min6s6g minimdris min6s6gi
kiivetelm6nyei161 6s elvdrt szinvonalfr6l
Adatmegbfuhat6sfig, bfrsdg, ^z Enged6lyes adatszolg{ltat6sfval
kapcsolatos el6irdsok
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A. Mell6klet

Az ii gyf6 | kapcsolati szolg6 ltatds-m in6s6g m i n im6l is m i n 6s6 g i k6vetelm6-
nyeinek 6s elv5rt szinvonalainak meghat6roz6si

1. Az i'igyf6lkapcsolati szolg6ltat6s-min6s6g minimdlis min6s6gi kiivetel-
m6ny6nek 6s elv6rt szinvonal6nak mutat6i

S21. .  muta t6csopor t :  M in im6 l is  min6s6g i  kovete lm6nyek,  me lyek  be  nem
tart6sdhoz kozvet len gazdasdgi  osztonz6s kapcsolodik:

s21.2. Telefonos,,r.fovf6lszolq5lat szolodltatdsi szinvonal mutat6
A telefonos tigyf6lszolgSlathoz be6rkez6 Ugyfelszolgplatr jeilegfi hivdsok h6ny
sz{zal6k1t fogadja az Enged6lyes adott idotartamon Uetr;i1rt /irdsodperc).

s21.1.
Dokument6lt megkeres6s be6rkez6set6l vagy Stny0jtdsrit6l az Enged6lyes vd-
laszdig szdmitott idotartam. (nap, o/o)

s21.3. Hivatal 6bbi-
?kban: NFH) 6rkezett ioqos felhaszndl6i panaszok
A Hivatalhoz 6s az NFH-hoz be6rkezett, az Engedetyes tev6kenys6g6vel kap-
c9o]atos 6s jogosnak bizonyult panaszok 1000 felhaszndl6ra - f ngeietyes sa-
jiit felhaszn5l6ira - vonatkoztatott ardnya (db11000 felhasznAlo). (ill6rese a Hi-
vatal 6s az NFH adatai alapj6n tortenik.)

s21.4.
qdlati iroddkon)

s22.2. s v6r
A mutato lefrdsdt lSsd: 2.5. pont alatt.

522.3. V6qzendotev6kenys6qekk6re
Az Enged6lyes 6lland6 tlgyf6lszolgalati iroddin, 6s fiokiroddin ell6tand6 felada-
tok.

Azon felhasznSlok szSm6nak osszes felhasznal6i megkeres6sekhez viszonyi-
tott ardnya, akiknek legfeljebb 20 perc volt a vdrakoz6ii idejuk.

SZ.?*-mr ' r tat6c-soport :  Elv6rt  szolgSltatdsi  szinvonalak,  melyek be nem tar-
tdsi ihoz nem kapcsolodik kozvef len gazdasdgi  osztonz6s:

s22.1. Az Enoed6lveshez 6rkezett felhaszndl6i panaszok
Az Enged6lyeshez be6rkezett, az Engedelyes tw6kenys6g6vel kapcsolatos,
es jogosnak bizonyult panaszok 1000 felhaszn6lora - 

-Engedelyes 
sajdt fel-

haszn6l6ira - vonatkoztatott arilnya (db/1000 felhaszndl6). (M6r6se az onbe-
vallSson alapulo adatszolgdltatds alapjdn tortenik.)

ll2l. oldal



SZ3. mutat6csoport: Az ugyf6lszolg6lati iroddrk lStogatottsdg6nak, a szem6-
lyes kapcsolattartdsi tev6kenys6g szinvonalSnak, az ugyf6lszolgSlati irod5kkal va-
lo ellStottsdgnak, 6s a szAmllzils minos6g6nek a felhaszndloi el6gedetts6g
szempontj6b6l kiemelt jelentos6gti monitoring jellegti mutat6i. Ezen hatflrozat
tekintet6ben sem minimdlis min6s6gi kovetelm6nyek, sem elv6rt ell6t6si szinvo-
nalak nem tartoznak hozzSjuk:

S23.1 . Az Enged6lyeshez 6rkezett felhaszntiloi reklam6ci6k
523.2. 1000 felhaszn6l6ra jut6. "Front Office" Ugyintezok sz6ma (fo)
523.3. 1000 felhasznSl6ra jut6 Ugyfelszolgdlati irodai megkeres6sek szdma (db)
523.4. Ugyf6lszolg6lati irodai elldtottsdg
S23.5. Nyitvatartdrsi id6
S23.6. Szflmlflz{si elter6s ndvekvo fogyaszt6sra (%)
523.7. Sz1mlAz1si elt6r6s csokken6 fogyaszt6sra (%)
S23.8. Egy fogyasztdsi helyre kibocs6tott sz6mldk Stlagos 6ves

mennyis6ge (db)
523.9. Stornirozott (javitott) sz6mldk r6szar6nya (Yo)
S23.10. Becsl6ssel megSllapitott elszdmol6 sz6mlSk r6szardnya (oh)

2/21. oldal



2. Fogalmak, meghat6roz6sok (kiz6r6lag ezen hat6rozat 6rtelmez6se szem-
ponti5b6l)

100Q felhaszndlorq yonatkoztatds: az adott minos6gi jellemz6 osztva az En-
ged6fyes felhaszn6l6inak sz6m6val 6s szorozva 1 OOb-rel.

: az adott minos6gi jellemzo osztva

1.

2.

3.

4.

5.

az Enged6lyes lakossdgi fogyaszt6inak szdmdval 6s szorozva 1000-rel.
A f l - - - - r !  . 1  t t r

a: A GET Vhr. 53. S (2), (4) es (5) bekezd6se
9lapj6 n l6tesf tett, i I letve mti kddtetett u gyf6 lszolg6 lati'irod a.
Atlagos begzeloetesi ido: a kezelok es a betelefon6l6 felhaszndlok kozott foly-
latott besz6lgetesek 6tlagos idotartama.

Az rigyf6lszol-
g6lati iroddn mtjkdd6 Ugyfelhivo rendszer Sltal regisztrAlt adat, ameli azt mu-
tatja meg, hogy a felhaszn6lonak Stlagosan mennyit kellett vdrnia a hegerke-
z6s 6s az Ogyintlzo hivdsa k6zott. (Ugyf6lszotgalati fi6kiroddn tigyfelhivo
rendszer hi6nydban sz6mithato a negyed6vente, a negyedev kozeps6 honap-
j6ban vegzett felm6r6s eredm6nyek6nt. A felmeres sordn t6telesen rogziteni
ke.ll az adott napi osszes megkeres6s eset6ben av6rakoz6si id6t.)

var -a felhasznal6k 5t-
lagos vSrakozdsi ideje, a menupontok kozuli vdlasztdst kovetoen a kezel6 be-
jelentkez6s6ig.

: A leolvasds elmara-
d6sa vagy a leolvas6s sordn megszerzett m6ro6ll6sok figyelmen kivUl hagya-
sa miatt matematikai algoritmus alapj6n megSllapitott m6ro6ll6s alapj6n-ke-
szult elszdmol6 szdml6k r6szarAnya az adott napt6ri 6vben k6szult elszdmol6
szdml6k szAmflhoz viszonyitv a. (%)

8. Be€rkez6 hlvdsok szdma: A kezel6 kapcsol5s6t ig6nyl6 felhaszn6l6i hiv6sok
szdma. Az IVR-ben lekezelt hivdsok nem szdmitandok ide!

9. Beielento: Az Enged6lyes fel6 szem6lyes, telefonos vagy ir6sbeli megkeres6st
int5z6 szem6ly. (lde tartoznak - tobbek kozott - a szerzldeskotesi szdnd6ku-
kat m6r jelzett, de szerzod6st meg nem k6t6tt szem6lyek is.) A stdtusz uk az
Ugyintezesi, v6laszad6si hat6rid6k tekinteteben megegyezik a felhaszn1loke-
vaf , de a felhasznSl6k szdm aba (2.17.) nem szdmitanak bele.

10. Dokumentdlt meqkeres6s: Postai kUldem6nykent be6rkez6, vagy szemelye-
sen dtny0jtott es igazoltan dtvett, vagy elektronikus lev6lben, vJgy taxon i<e-
resztul megkuldott, ir6sban rogzitett megkeres6s, tovdbbd szemelyesen, vagy
telefonon elmondott, ugyint6z6s sor6n azonnal el nem int6zhet6, es Oeielent!-
lapon vagy informatikai rendszerben rogzitett ellen6rizheto, visszakeresheto
megkeres6s.

rek 6ves
Egy napt6ri 6v alatt az egyetemes szolg6ltat5st ig6nybe vev6 felhasznalok
sz{mAra kibocsdtott szSmldk szdmdnak 6s azon fogyasztasi helyek sz6mdnak
hdnyadosa, ahol egyetemes szolg6ltatdst veszneli-ig6nybe. TZrblmazza az
osszes 6rv6nytelenitett, visszavont, helyesbitett sz6mldt ii.

12.Eqv.6b reklamdcio/panasz: Minden olyan, az Enged6lyes erdekkor6be tartoz6
tev6kenys6gre vonatkoz6 reklam6ci6lpanasz, amely a reklamdci6s, vagy pa-
naszkategoridk egyikebe sem sorolhato be. (pl.: elerhet6s6g, nyitva l irtas,
szamlaz1s felhasznSlo igenye szerinti utemez6se, iroddk bezdiisa, stb.)

11 .
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13. Elsz6molo sz6mla: A szerzod6s szerint egy honapndl hosszabb elsz6mol6si
idoszak0 felhaszndlok r6sz6re az elszAmol6si id6szak v6g6n k6szUlt sz6mla,
amely az elszAmoldsi idoszak teljes fogyasztds6nak r6szsz6ml6kon kisz6mlS-
zott osszegekkel csokkentett ert6k6t tartalmazza. A havi m6rodll6s-megaddst
6s elsz6mol6st vdlaszto felhasznSl6k r6sz6re kesztrlt szSmlSk nem szdmlta-
nak bele.

l4.Efveszett hivdsok ardnva: A telefonos ugyfelszolg6lathozbe1rkezo, a kezel6
kapcsol6s6t igenyl6, de a kezeloig el nem jut6 hivSsok ardnya az osszes be-
6rkezo hiv6sok szhm1hoz k6pest.

15. Felhaszndlo: Az a term6szetes vagy jogi szem6ly, i l letve jogi szemelyis6g n6l-
kuli tdrsasdg, aki (amely) foldgdzt vagy vezet6ken kereszttil PB-gitzt sajdt fel-
haszn6l6s clljAra v5s6rol.

16. Felhaszn6l6i meqkeres6s: Az tigyfelszolg6lati megkeres6sek azon - az 6ltalA-
nos Ugymenetbe es6 - r6sze, amikor a bejelento erdeklodik, vagy valamilyen
vSltozdst sz6nd6kozik bejelenteni. Tipikus form6i az informiciok6r6s (pl. tari-
f6k, 6rak), illetve a vdltoz6s-bejelentes (felhasznSlo neve, cime, fizet6 neve,
cime, fogyasztdsi hely, fizet6si m6d, r6szszdml6ban kiszimlAzott fogyasztds,
szerzod6sk6tes 6s felmond6s, stb.).

17. FelhasznSl6k szdma: Az Enged6lyessel szerz6d6ses kapcsolatban 6llo fel-
hasznSlok sz1ma a vizsgSlt 6v december 31-i 6llapot szerint.

l8.Foqadott hiv6sok szdma: Azon hivSsok szama, amelyekn6l a telefonos ugy-
f6lszolg6lat kivdnt men[ipontjdnak felhasznSlo 6ltali kivdlasztdsa utdn a kezel6
bejelentkezik, vagyis kialakul a verbSlis kommunikdcio a felhaszndl6val.

lg.Foqlaltsdqi ar6nv: a nyilvSnos h6l6zatrol kezdem6nyezett, foglaltsdg miatt si-
kertelen hivSsok ar1nya az osszes kezdem6nyezett hivdshoz k6pest. A tele-
fonszolgSltato Sltal biztositott adat.

20. Folvoszdml6val kapcsolatos reklamSci6: Azok a megkeres6sek, amelyek a be-
fizet6sek felkonyvel6s6vel, a visszautal6s elmaradSsdval, a tobbszoros banki
megterhel6sekkel kapcsolatosak.

21. Front Office Uqvint6z6k sz6ma: Az igyf6lszolg6lati iroddn a felhasznSlok fo-
gad5s6t ellato Ugyint6zok sz6ma. R6szmunkaidoben dolgozo munkat6rsak
eset6ben heti 40 or6s munkaidSre kell ar6nyosan kisz6molni. (Pl.: Heti 2x4 ora
nyitva tart6s 2 rdrgyintlzovel, 0,4 Front Office Ugyintezot jelent.) Megbiz6s kere-
t6ben, harmadik fel 6ltal v6gzett ugyf6lszolg6lati tev6kenys6g eset6n a megbl-
zott 6ltal teljesitett ordk mennyis6ge osztva a heti 40, vagy havi 160 6r6s
munkaid6vel ,

22. HStral6kkezel6ssel kapcsolatos reklamdcio: A felszolltdssal, a kamat 6s ugyvi-
teli koltseg felszSmit6s6val, a kikapcsol5ssal 6s a v6dendo fogyaszt6i stdtusz
kezel6s6vel kapcsolatos megkeres6sek.

23. Hiba-beielent6s: A megkeres6sek azon tipusa, amikor a felhaszn1lo a gAz-
szolg6ltat6s izemzavarlrol, a foldgirz sziv6rgdsdrol sz6nd6kozik tdj6koztatni
az elosztoi enged6lyest, esetleg a szolglltat6s visszadllit5s6nak v6rhato id6-
pontja fel6l sz6nd6kozik tdj6koztatdst k6rni. (A hivdsok elhat6roldrs6hoz szuk-
s6ges tdj6koztat6 fogalom.)

24. Hivatalhoz 6s NFH-hoz 6rkezett panasz: Az a felhasznSloi panasz, amely a
Hivatalhoz vagy az NFH-hoz kerii l  benytl jt6sra, miutdn a felhasznal6 a prob-
lem6j6t a vele szerz6d6sben 6llo Enged6lyessel nem tudta rendezni. Ameny-
nyiben a felhasznSl6 panaszAnak megoldSs6t a vele szerzod6sileg kapcsolat-
ban 6116 Enged6lyesn6l m6g nem kezdem6nyezte, akkor a Hivatal megadja a
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informdci6addsnak.

lehet6seget a panasz Engedelyes 6ltali rendez6s6re 6s nem sz6molja bele
ebbe a kateg6ri6ba.

25.lnform5cioad6s: A felhasznSl6 megkeres6s6vel kapcsolatos 6rdemi vdlasz-
adds. A be6rkez6st, feldolgoz6s megkezd6s6t k6zlo v6laszok nem sz6mltanak
informdci6addsnak.

26.lVR: (lnteractive Voice Response) lnteraktiv hangvSlasz rendszer. A felhasz-
n6l6 Sltal - a telefon gombjainak megnyom6s6val - kiadott utasitdsokat a
rendszer automatikusan, kezel6 kozremrikdd6se nelkul hajtja v6gre.

27.IVR fel6 ir6nvulo hlv6sok szdma: Azon felhasznSloi hivdsok szdha, amely hi-
vdsokat az Enged6lyes IVR rendszerrel kiv6nja kezelni.

28.IVR-ben elveqzett hivdsok szdma: Azon felhasznSloi hivdsok szdma, amelyek
az IVR fel6 irdnyultak, de a hiv6s celjdul szolgdlo bejelent6s vagy informacio-
k6r6s nem valosult meg.

29.IVR-ben foqadott hivdsok sz6ma: Azon felhaszndloi hivdsok sz6ma, ametyek
az IVR fel6 irdnyultak, 6s a hlvds celjdul szolgdl6 bejelent6s vagy informaiiO-
k6r6s megval6sult.

30. K6rt6rit6si 6s kdrtalanit6si iq6nv miatti reklamdci6: Az Engedelyes dltal veg-
zett tev6kenys6ghez kapcsol6do, az Enged6lyes Sltal okozott kdrok megterl-
t6s6re vonatkoz6 megkeres6sek, amelyek p6lddul a t6ves kikapcsol6srJ, t6-
ves banki leemel6sre, k6sedelmes visszautalds miatti kamatig6nyre vonatkoz-
nak, bele6rtve az Enged6lyes szerzod6sszeg6se miatti k6tb6rigeny-
bejelent6seket is. A GarantSlt Szolgdltatdsok nem teljesit6se miatti kotberig6-
nyeket viszont nem kell itt figyelembe venni.

31. Keresked6v6lt6s meqakad6lvoz5sa: Els6sorban az egyetemes szolgdltatot6l
mds keresked6hdz 6tszerzdd6s ig6nye eset6n megval6sul6 olyan indokolaflan
magatartdsok az Enged6lyes r6sz6r6l, amelyek a felhaszndl6 kil6pesi 6s/vagy
v6lt6si szSndek6t akaddlyozz1k informdci6 visszatart6ssal, vagy indokolatlin
tobblet fizet6si kotelezetts6ggel.

32. Kiszolodl6s minos6q reklamdci6: Az Ugyintez6k, megbizottak magatart6sdval,
az izletszab1lyzatban meghat6rozott - nem szerz6d6sszeg6sb6l ered6 -
egyeb kotberigennyel 6s a nem hat6rid6 jellegti GarantSlt SzolgSltatSsokkal
dsszefUgg6 megkeres6sek.

33. Lakossdqi foqvaszt6: az a felhasznSl6, aki sajdt h6ztart6sa - egy felhaszndldsi
helyet k6pez6, lak6s cell6,ra haszn5lt lakoepUlet, lak6s, Uduld vagy h6tv6gi
hdz, tovdbbd lakossdgi c6lra haszndlt garAzs - fogyasztSsa c6ljdra vds6rol
foldgdzt f}ldgitz v6telez6s6re megkdt6tt szerzodes alapj6n, 6s az fgy vds6rolt
fitldgazzal nem folytat jovedelemszerz6s celjdb6l gazdas6gi tevekenys6get.

34.Leolvas6s: A leolvas6si tev6kenys6g6rt felelos engedelyes vagy megbizottja
6ltal tenylegesen v6grehajtott helyszini tev6kenys6g, amikor a leolvasZst veg-
z5 szemllyesen gyoz6ddtt meg a fogyaszt6sm6ro 5ll6s6rol. A felhaszn eb d-
tali m6ro6ll6s-kozl6st (pl.: telefonon, irdsban, elektronikusan, leolvasoval ko-
zolt, leolvaso sz6mAra kiirl, stb.), 6s a t6vleolvasdsokat semmilyen formdban
nem tartalmazza. (Az elosztoi enged6lyesek tev6kenys6g6re vonatkozo, a ha-
t{rozat 6rtelmez6s6hez szuks6ges t6j6koztato fogalom.)

35. Meqkeres6sek: Minden olyan eset, amikor a felhaszndl6 valamilyen okbol
megkeresi az Engedelyest. Tartalm6ra vonatkozoan lehet ,,m6166llds-
bejelentes", ,,hibabejelent6s", ,,Ugyf6lszo196lati megkeres6s" fogalmak szerinti
megkereses. Tort6nhet szem6lyes, telefonos, vagy irdsbeli ltevet, fax, e-mail,
stb.)  0ton.
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36. Meqt6veszto kereskedelmi magatart6s: A piacra valo kil6p6s szempontj6bol
meghat6roz6 jelentcis6gtiek az enged6lyesek 6ltal ny0jtott inform6ciok a ke-
reskedov6ltdsi dont6sek meghozatala, a kereskedo v6lt6s szempontj6bol.
Ez6rt ide sorolando az Enged6lyes minden olyan megnyilvdnuldsa, amely e
k6rd6skorben alkalmas a felhaszndlo megt6veszt6s6re. (A Hivatal torekv6se,
hogy sz6mon k6rhet6v6 tegye a tisztess6ges piaci magatartdst, kttlon kezelve
6s erlekelve az errol a terUletrol 6rkez5 felhaszndloi panaszokat.)

37.Panasz: Felhaszn6loi panasznak azt az Ugyf6lszolgSlati megkeres6st kell te-
kinteni, amikor a felhaszn6lo az Enged6lyeshez int6zett korSbbi reklam6cioj6-
ra megtett int6zked6se ellen, vagy 6ppen a v6rt int6zked6s elmarad6sa miatt
emel kifogdst. A panasznak ugyanolyan tipusai lehets6gesek, mint a reklam6-
ci6knak. Az elszdmoldsra 6s a szdml1zdsra vonatkozo panaszok a Hivatal, az
NFH 6s az enged6lyesek kimutat6saiban ktl lon kateg6ridba kerlrlnek.

38. Reklamdcio: Az UgyfelszolgSlati megkeres6sek azon r6sze, amelyek egy6ni
(velt vagy val6s) jogs6relem vagy 6rdeks6relem megszrintet6s6re irdnyulnak.
Lehets6ges tfpusai kulon nevesit6sre kerti l tek a fogalmak kozott. [L6sd: pl.:
2.12., 2.20., 2.30., 2.31., stb. pontok 6s az S23.1 mutat6hoz tarlozo beszdmo-
lo jelent6s tAbl1zata.l Azok az i.igyfelszolgSlati megkeres6sek is ide tartoznak,
amelyek egy elozo ugyfelszolgalati megkeres6s elint6zetlens6g6re, vagy az
int6zked6s el nem fogad5sdra vonatkoznak.

39. Reklam6ciok szSma: Az adott id6szakban be6rkezett reklam6ci6s t6rgyf
m eg keres6sek szdma, an na k be6rkez6si form 6jdtol fti ggetlenu l.

40. R6szsz6mla: A szerzod6s szerint egy honapn6l hosszabb elsz6mol6si id6sza-
ku felhasznalok r6sz6re az elszAmoldsi id6szak alatt havonta k6sztrlt - a havi
t6nyleges fogyaszt6st nem feltetlenUl tUkrdzo - szdmla. A benne elsz6molt fo-
gyaszt6s az elozo elsz6mol6si idoszak fogyaszt6sa vagy a felhaszn6lo igazolt
k6r6se alapjdn keru lt meghat6rozlsra.

4l.Stornirozott (iavitott) sz6ml6k r6szar6nva: A m6dositott szdmlSk ardrnya a ki-
bocsdtott szdmldkhoz viszonyitva, o/o-ban kifejezve, egy naptdri 6vre vonatko-
z6an. A felhaszndl6nak ki nem kuldott sz6mlSk modosit6sai nem szdmitanak
bele.

42.Szdmlareklamdcio: Az izletszab1lyzatban nevesitett szdmlatipusokkal, vala-
mint ezek korrekciojSval kapcsolatos kifogds. A kifog6solt adat lehet p6lddul:
m6r66ll6s, RHD alapdij, idoszak, 1rszab1s, Sralkalmazdsi felt6telek, stb. Az
elsz5molo sz6ml6ra vonatkozo reklamdcio a Hivatal 6s az NFH kimutat6sai-
ban kulon kategoriSba kerulnek.

43.Szflmlitz6si elt6r6s: Azon elszdmol6 sz6ml6k arAnya, amelyekn6l a bennuk
elszdmolt fogyasztSs 6s a r6szszdml6kban elsz6molt osszes fogyasztds ko-
zotti elt6r6s tobb mint 1Oo/o-kal haladta meg a tervezett 6ves fogyasztds el-
szdmolSs honapjdban elszdmolni tervezett ardnydt, kulon-ki.t lon m6rve a no-
vekvo 6s a csdkken6 fogyasztdsbol eredo elt6r6seket.(%)

44. Szerzod6sk6t6s, 6s -felmond6s miatti reklamdcio: Azok a megkeres6sek tar-
toznak ide, amikor a bejelento a foldgdz-szolgflltatdshoz sz[iks6ges szerzod6s
megkdt6s6nek, vagy felmond6s5nak jogszerriseget k6rdojelezi meg. lde soro-
landok a szerzodlskdt6si elj6ras r6sz6t k6pezo, a csatlakozo vezel6knek 6s a
felhasznd16 csatlakoztatni kiv6nt berendez6s6nek mriszaki-biztons6gi ellen6r-
z6s6vel kapcsolatos reklamdciok is.

45. SzerzSd6sszeq6s 6s szab6lvtalan v6telez6s miatti reklamdci6: A szerzod6s-
szeg6s t6ny6t, kovetkezm6ny6t (pl: a kozolt osszeg nagys6gdt, a fizet6si lehe-
tos6geket) vitato megkeres6sek.
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46'Telefonos uqvf6lgzoJodlat: Az a szervezeti egys6g, amely megfelel6 technikai,
szem6lyi 6s egy6b felt6telek biztositdsdval i felhlszndfOi toieg6sz6re, vagy
egy r6sz6re kezeli. a tdrsas6ghoz telefonon be6rkezett megkereiesekkel kip-
csolatos ugyf6lszolgdlati feladatokat.

47.llgvf6lrzoloiilati fiokiroda: A GET Vhr. 53. s (3), (6) es (7) bekezd6se atapjdn
letesltett, illetve mtikddtetett Ugyfelszolgdlati iroda.

48. UqYf6lszolqdlati iroda: Az 6lland6 ugyf6lszolgSlati iroda [l6sd 2.3. pont] 6s az
. _ l.gf_gt.rzolg6lati fiokiroda [lasd 2.47. pont] oss]efoglal6 elnevez6se.
49. UgvfelszolqSlati irodai elldtottsdq: Azt mutatj" meg, hogy az Enged6lyes szol-

gdltatdsi terulet6n milyen szdmban mrikodik szem6lyeJ-k"p"roi-"ttartdst lebo-
lyol it6 rigyf6lszolgSlati iroda.

50. UgyGlgzolqslati irodai meqkeres6sek szdma: Az tigyfelszolgdlati irod6n mri-
Igd(t-i.lgyfelhfv6 rendszer 6ltal regisztrillt szemelyei megt<6res6sek sz1ma.
(Ugyfelszolgdlati fi6kirod6n tigyf6lhiv6 rendszer 

-frianyaOin 
szdmfthat6 ne-

gyed6vente v6gzett felm6r6s eredm6nyekent. A felmer6s sordn t6telesen rog-
ziteni kell az adott napi osszes megkeres6sek szdmdt.) Egy ugyfel tobb tem6t
6rint6 megkeres6se csak abban az esetben szdmit t6bb megilieres6snek, ha
az ugyf6lhivo rendszerben is tobb sorszdmot k6rt.

51. Uqvf6lszolgSlati meqkereses: A megkeres6sek azon r6sze, amikor az filtal6-
nos Ugymenetbe es6 felhaszn6loi megkeres6s vagy reklamdci6 i l l . panasz
megt6tele celjdbol veszi fel (Telefonos ugyf6lszolgdiat eset6ben szdndekozik
felvenni) a kapcsolatot a felhaszndl6 az Enged6lyessel.
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3. Az i igyf6lkapcsolati szolgdltatSs-min6s6g minim6lis min6s6gi kovetel-
m6nyei 6s elv6rt szinvonalai

3.1 . Altal6nos szempontok

a. Az eloirt 6rtekek osztdnozzenek a felhaszn6lok jobb szinvonalu, a hasonlo
adotts6g0 6s hasonl6 6rszinvonahi orszdgok6hoz hasonl6 szinvonalon valo
kiszolg6lSs6ra.

b. A minimdlis min6s6gi kdvetelm6ny 6s az elvart szinvonal rendszer alapja
az egys6ges szinvonal mutatok alkalmaz6sa.

c. A minim6lis minos6gi k6vetelm6ny szintek 6s az elv6rt szinvonalak a GET,
a Vhr. 6s a Hivatal 6ltal meg6llapitott szempontok alapjdn kerultek
meghat5rozAsra.

d. Kozvetlen gazdasdgi osztonz6s celjdbol az SZ1. jelti mutat6sz6mok
eset6ben m inim6lis m in6s6gi kovetelm6ny szint kerU I meg6llapit6sra.

e. Az SZ2. jelii mutat6k eset6ben elvdrt szinvonal ker0l meg6llapit5sra. Ezek
kozvetlen gazdas6gi osztonz6ssel nincsenek osszekapcsolva. Celjuk az
orsz6gosan egys6ges c6lkitfiz6s az enged6lyesek osszehasonlithat6sdga
6rdek6ben.

f. Az SZ3. jel0 mutat6k celja adatgytljt6s, a kiszolgSl6si folyamatok
szinvonalSnak figyel6se. Ezeket a mutat6kat r6szben a tov6bbi
m i n 6segs zabAly ozAst e lok6szit6 mon itori n g-m utatonak tekinti a H ivatal.

g. Az 5Z3.4 6s az S23.5. mutatok a jogszab6lyi kotelezetts6g betartdsdnak
ellenSrz6s6re szolg6lnak. Ezen kotelezetts6gek betartdsa annak ellen6re
kdtelezo, hogy jelen hatflrozat kapcs6n kdzvetlen gazdas6gi 6sztonz6s nem
ka pcso l6d ik hozzitjuk.

h. A t6nyleges teljesit6sek az Enged6lyes sajdt adatai, illetve a Hivatal 6s az
NFH adatai alapjdn kerirlnek meghatSroz{sra az adott mutatora vonatkoz6, a
hatdrozat B. mell6klet6ben rlszletezett sz6mit6si elj6r6snak megfeleloen. A
nem megfelelo min6s6gti adatszolgAltatAs a C mell6klet szerint szankcion6lt.

i. A kdvetelm6nyek t6nyleges teljesit6se a minim6lis minos6gi
kovetelm6nnyel vagy az elvdrt szinvonallal kerul osszehasonl it6sra.

j. Az SZ1. je[l mutat6kn6l megfogalmazott minim6lis min6s6gi
kovetelm6nyek nem teljesit6se - a Hivatal m6rlegelesetol fUgg6en - kozvetlen
gazdasdgi osztonz6s alkalmazAsAt eredm6nyezheti. A minim6lis minos6gi
kovetelm6nyek nem teljesit6se ar6nydban k6t 6szt6nzo fokozat kerul
bevezet6sre. Az egyes fokozatokhoz konkret ertekek kerultek megdllapftdsra,
melyek hat6rainak 5tl6p6se eset6n sor kerulhet az egyes fokozatokhoztarlozo
kozvetlen gazdas6gi osztonz6s a I kal maz6sdra.
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Szinvonal mutat6 mwnevez6s me. Mutat6 tartalma
521.1.* Informdci6adSs Oot<urnentat
felhaszn6l6i megkeres6sre o/o, nap 12 nap 90o/o, 15 nap 1$0o/o

S.21.2. Call Center ugyf6tszotg6tati
szolgdltat6si szinvonal mutat6 %lmp 80%/30 mp

S21.3. A Hivatalhoz 6s az NFH-hoz 6r-
kezett jogos felhaszndl6i panaszok db/ezer felh. 0,040

521.4. 20 percen be[il fogadott fel-
haszn6l6k ardnva

o/o 90o/o

3.2. Minim6lis min6s6gi kcivetelm6nyek az szljelii mutatosz6mokn6l

"Magyardzat: a 12 na

3.3. Efvirt szinvonalak az SZ2. jelfi mutat6sz6mokn6l

Szinvonal mutat6
meqnevez6s

me. Mutat6 tartalma

522J. Az Enged6lyes-
hez 6rkezett jogos fel-
hasznSl6i panaszok

db/ezer
felh. 4 ,00

522.2 Atlagos vdrako-
zdsi id6

perc 201 0-ben: 15  pe rc

perc 2011-t6t: 10 perc

522.3. V6gzend6
tev6kenys6gek kore iigytipus

tigyf6lszolg6lati irod6n: Elektronikusan 6s telefonon keresztril is lehet6ve kell tenni
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3.4. A minimdlis min6s6gi kdvetelm6nyek kcizvetlen gazdas6gi ciszt6n-
z6si fokozatai

Szinvonalmutat6
megnevez6s

M6r6sz6m Nincs gazdas6gi
6sztiinz6s

Gazdas69i
6sztiinz6s
l. fokozat

Gazdas6gi
<isztcinz6s
ll. fokozat

;21.1 Informdci6ad6s
lokumentdlt felhaszn6l6i
negkeres6sre

I 5  n a p o n  b e l 0 l i
negv6 laszo l6s i

arAny

2010 100,00%-90,000/o 89 ,99%-85 ,00% 85.00% alatt

2011-
t6 l 100,00%-95,00%94,99%-90,00% 90.00% alatt

i21.2. Call Center i.igy-
'6lszolg6lati szolgdltatdsi
;zlnvonal mutat6

30 mp-en be l t t l i  h i -
v6s fogad6s i  a16ny 80,00%-75,00%74,99%-70,00% 70.00% alatt

i21.3. A Hivatalhoz 6s az
tlFH-hoz 6rkezett jogos
'elhaszndl6i panaszok

1000 felhasznAl6ra
ju t6  jogos  panasz 0,0400-0,0500 0 ,0501-0 ,06000.0600 felett

i21.4. 20 percen belul
'ogadott felhaszn6l6k
ardnya

20 percen belr l l i  fo-
gad6si arAny 90,00%-85,00% 84,99%-80,00% 80,00% alatt

3.5.

t .

A kcizvetlen gazdas6gi iisztcinz6s fokozatai

Fokozat: A ,,Minim6lis minos6gi k6vetelm6nyek kozvetlen gazdas6gi 6sz-
tonz6si fokozatai"-ban (3.4. fejezet) meghatarozattak szerint a ,,Gazdas6gi
osztonz6s l. fokozat"-6nak megfelel6 teljesit6s. A teljesit6s tdrgy6vi erteke-
l6se az el6rt eredm6nyek 6s a 3.2 fejezetben el6irt minim6lis min6s6gi ko-
vetelm6nyek osszevet6s6vel tortenik. A bfrs6g m6rt6ke maximum 50 millio
forint. Az 521.2 mutat6 szerint el6rt szolgdltatdsi szinvonal a 2O10. 6s a
2011.6vre vonatkoz6an f6l6ves adatok alapj6n f6l6vente kerttl ert6kel6sre.
Az egyes 6rt6kel6sek kovetkezt6ben kiszabhat6 bfrs6g m6rt6ke - a fel-
6ves 6rt6kelesb6l k6vetkez6en - maximum 25 millio Ft/felev. AzSZ1.2 mu-
tat6 szerint el6rt szolgdltatdsi szinvonal a 2012. 6vtol kezdodoen negyed-
6ves adatok alapj6n negyed6vente kerul 6rt6kel6sre. Az egyes 6rt6kel6sek
kovetkezt6ben kiszabhat6 birs6g m6rt6ke - a negyed6ves ertekelesb6l ko-
vetkez6en - maximum 12,5 mill io FUnegyed6v.

Fokozat: A ,,Minim6lis minosegi kdvetelm6nyek kdzvetlen gazdas1gi 6sz-
tonz6si fokozatai"-ban (3.4. fejezet) meghatarozattak szerint a ,,Gazdas6gi
6sztonz6s ll. fokozat"-6nak megfelel6 teljesit6s. A teljesites tdrrgy6vi 6rt6-
kel6se az el6rl eredm6nyek 6s a 3.2 fejezetben elolrt minim6lis minos6gi
kovetelm6nyek osszevet6s6vel tortenik. A birsSg m6rt6ke maximum 100
millio forint. Az 521.2 mutat6 szerint el6rt szolgdltatdsi szinvonal a 2010.
6s a 2011. 6vre vonatkoz6an f6l6ves adatok alapjdn f6l6vente kerirl 6rt6ke-
l6sre. Az egyes 6rt6kel6sek kovetkezt6ben kiszabhato birs6g m6rt6ke - a
f6l6ves ertekelesbol kdvetkez6en - maximum 50 millio FUf6l6v. Az 521.2
mutato szerint el6rt szolgdltatdrsi szinvonal a 2012. evtt5l kezdodoen ne-
gyed6ves adatok alapj6n negyed6vente kertil ert6kelesre. Az egyes 6rt6-
kel6sek kovetkezt6ben kiszabhato birsdg m6rt6ke - a negyed6ves 6rteke-
lesbol k6vetkezoen - maximum 25 mill io FUnegyed6v.

il.
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B. Mell6klet

Az E n ged6lyes_ te_v6ke nys6g6nek beszdmol6 jele nt6se az ii gyf6l kapcsotati
szolg6ltat6s-min6s6g minim6lis min5s6gi kdveielm6nyeirOt 6I elv6rt szinvona-

lii16l
s21.1. I nfo rm 6c i 6ad6s d ok u me ntd I t fe I h as znal6i m e g ke res 6s re

Az enged6lyesi tev6kenys6ggel kapcsolatos bSrmilyen 2.10. pont szerinti felhasznd-
l6i megkeres6sekre adott id6tartamon belUl adott engedelyesi v6laszok reszardnya
az osszes be6rkezett dokumentSlt megkeres6s szezilekeban kifejezve. Osszhani-
ban a Garantdlt Szolg6ltatdsok szabSlyaival - csak abban az esetben elfogadott a t6-
lefonos vdlaszad6s, ha a megkeres6s telefonon vagy szem6lyesen tortent, 6s a
megkeres6s nem szilmllzlsra vagy elsz6molSsra vonatkozik, 6i a telefonos vdlasz-
adds sor6n a besz6lget6s visszakeresheto modon r6gzit6sre kerUl. Minden mds
esetben irdsbeli vdlaszt kell adni a megkeres6sre. Amennyiben a megkeres6s nem
az Enged6lyes tev6kenyseg6t erinti, az Enged6lyes gondoikodik arroll hogy a meg-
keres6s a mdsik enged6lyeshez 8 napon belul eljusson, 6s errol a felhaszndl6 eg!-
idejtileg 6rtesit6st kapjon. Az illet6kes enged6lyes vdlaszad6si hatdrideje a hozza {or-
t6nt Staddst6l szdmltando. Amennyiben az Enged6lyes 6s az elosztoi enged6lyes a
megkeres6sben egyardnt 6rintett, akkor 15 napon belul erdemben egyezletnek. Az
egyeztet6s lefolytat5s6tol sz6mitando a vAlaszad6si hatdrid6. n beny0jt6st6l sz6mi-
tott maximum 30 nap alatt a vSlaszt meg kell adni. Amennyiben az Engedelyes meg-
bizdsdbol az ugyf6lszolgdlati tev6kenyseget ell5t6 tSrsasdg meg"gyeiik az-EngedE-
lyes ell6t6si terUlet6n mrikdd6 egyetemes szo196ltatoi engedetyes iital az ugyfelszol-
gdlatot elldto tdrsasdggal, a tovdbbit6sra es az egyezet6ire nem 6ll rendelliez6sre a
fent emlitett 8, i l l . 15 nap. A v6laszad6si hat6ridS ezesetben a felhaszndl6i megkere-
s6s be6rkez6si d6tumdtol indul.

a)  Sz6mit6sa: 
O" x100 [%]

b) Sz6mltdsa: _ 1.5 napon beliil telies.itett vilaszqd6sok szSma
D s6sek sz6ma 

xloo [%]

ahol :
12 napon beltilteljesitett Azon megvdlaszolt felhaszn6l6i megkeres6sek sz6ma, amelyek-
vdlaszaddsok sz6ma (db): n6l az 6tfut6si napok szdma kisebb, vagy egyenl6, mlni tZ nap.

15 napon belulteljesitett Azon megvdlaszolt felhaszn6l6i megkeres6sek szdma, amelyek-
v6laszaddsok szdma (db): n6l az dtfutasi napok szfuma kisebb, vagy egyenl6, mint 15 nap.

dtfut,si napok: ffi:ffi::luxlllii;133l g:*i.#3ff:.,iJlfi::=ffitrT'".r"-:1"1
s6sekn6l. Ha a v6laszad6sban mdsik enged6lyes is 6rintett, 6s a
k6t enged6lyes nev6ben nem ugyanaz a megbizott jdr el, 6s a
v6laszadds informdci6Stad6ssal vagy a v6laszad5s feladatainak
szftvalasztasdval nem lehets6ges, a villaszadas kcizos kidolgo-
zasara 15 nap 6ll az 6rintett enged6lyesek rendelkez6s6re.-Az
dtfutdsi napok kezdeti id6pontja a kozds valasz kidolgozasdnak
napja, de tegkes6bb a be6rkez6st k0vet6 1S. nap. A d6tumokat
nyilv6ntartdsi szdmmal visszakereshet6en kell rOgziteni.
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v6laszadAs d6tuma: Az enged6lyesi ir5sbeli v6laszad6s - nyilv6ntartdsi szdmmal
visszakereshet6 - kimen6 iktatdsi dituma. A Hivatal ezt a d6tu-
mot tekinti a postdra adds d6tum6nak, Telefonos v6laszad6s
eset6n azanap, amikor avAlaszadls az Enged6lyes bels6 Ugy-
rendje szerint igazolt m6don megtort6nt.

Beszdmol6 jelent6s formdia az 521.1. mutat6 eset6ben:

s21.2. Call Center iigyf6lszolg5lati szolg6ltat6si szinvonal mutat6

A szinvonal mutato tartalma, hogy a Call Centerbe be6rkezo tigyfelszolgdlati hivdsok
hilny sz1zalek6t fogadjdk a kezelok adott idotartamon belUl (%) (A kezelok dltal
t6nylegesen fogadott mennyis6g korrig6lSsra kerul a felhaszn{lo 6ltal megszakitott
hivdsokkal, ha az eldobds a menripontok koztrli vdlasztSst k6veto 30 mp-en beli.il
tortent. Nem fogadott hivdsnak minosUl azonban az a hiv6s, amit az Enged6lyes
szakit meg a mutat6 szdmitdsdndl figyelembe vett 30 mp-en beli.il.

1. IVR fel6 irdnyul6 hlv6sok szdma. Nem szSmitott ertek. A 2.27. pont definici6ja
szerint m6rt jellemz6.

2. IVR-ben elveszett hivSsok sz5ma. Nem sz6mitott ertek. A 2.28. pont definici6ja
szerint m6rt jellemz6.

3. IVR-ben fogadott hivdsok szAma. Nem sz5mitott ertek. A 2.29. pont definicioja
szerint m6rt jellemz6.

4. Fogadott hfvdsok szSma: Nem szdmitott ertek. A 2.18. pont definicioja szerint
m6rt jellemz6.

5. A 30 mp-en beliil fogadott hiv6sok r6szardnya (tigyfelszolgSlati szolgdltatdsi
szinvonal) Az Enged6lyes 6ltal megszakitott hivdsok a sz1ml{lo semelyik t6-
nyezoj6ben nem kerulhetnek figyelembev6telre, sem pozitiv, sem negativ elojel-
le l !

A 30 mp-en belul fogadott hivdsok szdma
Szdmit6sa: + felhaszn6l6 Sltal 30 mp-en belti l  megszakitott hiv5sok szdma x 100 [%]

Be6rkezo hiv6sok sz1ma

6. Atlagos v6rakoz6si id6

5z6mit6sa: X fogadott hiv6sok kezel6hdz kapcsol6s5ig eltelt ido lmpl
Fogadott hivdsok szlma

7. Elveszett hivdsok arAnya

I elveszett hiv6sok szflma
Be6rkez6 hiv6sok szAma

SZl.l. SzinYonat mutat6

Enged6lyes megnevez6se:

ld6szak:

l l letekessdg miatt m6sik engeddlyesnek 6tadand6
iigyek sz6m,6tadott iigyek sz5ma. ezek aranya

Etigyek
szA ma

I ritfutrisi
napok

l2 nap alatt teljesitettv6-
lasaddsok sz5ma. a16nya

I 5 nap alatt teljesitett
vdlaszad'6sok sz5ma.

ar6nya

I atadando
iigy (db)

8 napon beliil
itadott iigy (db)

Arany (%) db nap db arhr'y (%o) db aftny(Vo)

lnform6ci6ad6s doku-
mentilt felhasznAl6i
meskeresdsre

Szdmitdsa:
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8. Atlagos besz6lgetesi idd

Szdmit6sa:
X kezelo bejelentkezesetol a besz6lgetes

bontdsdig eltelt id6* [mp]
Fogadott hfvdsok sz6ma

" A Call Centeren beli.l l tovdbbkapcsolt hivdsok teljes id6tartama egy besz6lgetdsnek min6siil.

9. Foglaltsrigi ardny

A telefonszolgdltat6 t6rsas6g Sltal megadott ertek k6zlend6.

A f6l6ves / negyed6ves 6s 6ves besz6mol6 jelent6s formdja az 521.2. mutat6
eset6ben:

S21.3. A Hivatalhoz 6s az NFH-h oz 6rkezett jogos felhaszn6l6i panaszok

A Hivatal 6s az NFH a felhaszn6lok reszer6l beerkezett panaszokat, abban az
esetben veszi nyilvdntartdsba, amennyiben a felhaszndl6 a teruleti leg i l let6kes, i l letve
a szolg6ltatds6t biztosito enged6lyessel nem tudott egyezs6gre jutni. Amennyiben a
felhaszn6lo panasz6val m6g a vele szerz6d6sileg kapcsolatban 6llo Engedelyes fele
a probl6ma megoldds6t nem kezdem6nyezte, akkor a Hivatal megadja a lehetoseget
a panasz Enged6lyes Sltali rendez6s6re. Az adatgyrijtesi 6s szolgdltat6si rendszei a
Hivatal szdmit6g6pes nyilvdntartdsdn, valamint az NFH rendszeres idok6z6nk6nt
megkuldott adatszolgSltatdsdn alapszik. A nyilvdntartott adatokrol f6l6vente
taiekoztat6st kapnak az 6rintett enged6lyesek. A tajekoztatdsban engedelyesenk6nti

Enged6lyes megnevez6se : m6rt6k
egys6g

Elv6rt 6r-
t6k

T6ny 6rt6kek

. h 6 . .  h 6 . .  h6 . .h6 . . h 6 h6 f.6v
1. IVR fel6 irdnvul6 hivdsok sz6ma db
Z. IVR-ben elveszett hivdsok szSma db
l. IVR-ben foqadott hiv6sok szlma db
. Foqadott hiv6sok szdma: db

5.  Ugyf6 lszolg6lat i  szolg6l tatSsi
sz invonal

o/olmp
80/30

6. Atlaqos v6rakoz6si id6 mp max .20
7. Elveszett hivdsok ardnva % max.  10
8. Atlagos besz6lqet6si id6 perc max.3
9. Foqlalts5qi ardnv o/o max. 10

E nged6lyes megnevez6se: m6rt6k
egys6g

Elv6rt
6rt6k

Teny 6rt6kek

. h 6 . .  h 6 . .  h 6 . .  n .6v . . 6v
1. IVR fel6 irdnvul6 hiv6sok szdma db
2. IVR-ben elveszett hiv6sok szSma db
3. IVR-ben foqadott hivSsok szdma db
4. Foqadoft hivSsok sz6ma: db
5 .  Ugy f6 l szo lgS la t i  szo lgS l ta -
t6s i  sz invona l

%lmp 80/30

6. Atlaqos vArakoz6si id6 mp max.20
7. Elveszett hiv6sok arSnva % max.  10
8. Atlaqos besz€loet6si id6 perc m a x . 3
9. Foqlaltsdqi ar6nv % max. 10
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6s panaszkategoriSnk6nti bontdsban kerul feltuntet6sre a be6rkezett, a jogos 6s a
nem jogos panaszok szama, valamint a jogos panaszok osszes panaszokhoz
viszonyitott arAnya. A felhaszn6l6k sz6ma, valamint a jogos panaszok 1000
felhaszn6lora vetltett ardnySnak t6ny erteke 6s az elvdrt 6rteke szint6n feltuntet6sre
kerii l . Jogosnak min6sUl minden olyan panasz, amelynek kivizsg6l6sdt kovetoen
minimum egy ig6ny eset6ben helyt ado halflrozat szuletik. A Hivatal 6s az NFH a
panaszok kategori6nk6nti megbontdsdn6l az al{bbi csoportositSst haszn6lja:

S.sz. Kateq6ria
1 . 5z6ml6zAs
2. Elsz6molds
3. Folv6szdmla-kezel6s
4 . H6tral6kkezel6s
5 . K6rterit6s
6. Szez6d6skotes 6s felmond6s
7. Hatdrid6k be nem tartdsa
8. Esyeb ert6kesit6si
9. Kiszolq6l6s min6s6q
1 0 . Kdrtalanitdsi iq6nv
1 1 . Megtdveszt6s 6s keresked6vdltAs megakad6lyo-

z{sa

s21.4. 20 percen beltil fogadott felhaszn6l6k ardnya (a szem6lyes figyf6l-
szolgSlati irodikon)

I legfeljebb 20 perces v6rakoz6si idejU Ugyfel-
Szdmitdsa: szolgdlati irodai megkeres6sek szSma X 100 [%]

ahol :
Ugyf6lszolg6latiirodai megkeres6sek sz6ma (db): [Ldsd. 2.50. pont]
V6rakozSsi id6 (perc): Az iigyf6lhiv6 rendszer dltal szolgdlta-

tott, i l letve a h6romhavonta v6gzett
felm6r6s eredmenyekent el6dl16 adat a
2.5. pontnak megfelel6en.

Besz6mol6 jelent6s form6ja azSZ1.4. mutato eset6ben:

s21.4. Min6segi mutat6
mertek
eovs6o

Enged6lyes megnevez6se: _
ld6szak: €v

1
Ugyf6lszolgdlati irodai megkeres6sek
sz6ma

db

2 . 20 percen beh-il fogadott felhasznSl6k sz6-
ma

d b

3. 20 percen beliil fogadott felhasznSl6k ard-
nya

Yo

s22.1. Az Enged6lyeshez 6rkezett felhaszn6l6i panaszok

Az Enged6lyeshez be6rkezett, az Enged6lyes tev6kenys6g6vel kapcsolatos 6s jogosnak bizo-
nyult panaszok mennyisege 6s 1000 felhaszn1lora - Enged6lyes sajdt felhaszndl6ira - vonatkoz-
tatott ardnya (dbl1000 felhaszn616). (Merese az Enged6lyes adatszolgdltatSsa alapjdn tort6nik.)
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Szdmit6sa: I Jogos panaszok szSma x 1000
ldb/1000 felh.lFelhaszn6l6k sz6ma

ahol:
Felhaszn6l6k sz6ma (db.): Ldsd a 2.17. pont.

Jogos panaszok szdma (db.) A tdrgy6vben 6rkezett il l. jogosnak bizonyult panaszok szdma.

Besz6mol6 nt6s form az 52,2.1. mutat6 eset6ben:

b)

Kitdlt6si (tmutat6
A ,,Panaszok sz6ma" oszlopba a jelent6s 6ltal 6rintett id6szak (elt6r6 elcilr6s hidnydban januar 1.-december 31.)
alatt be6rkezett panaszokat kell felt0ntetni.
Egy megkeresesben tdbb kateg6riSt 6rint6 panaszokat a legnagyobb srilyrlnak min6sitett kateg6ria szerint kell
besorolni.

| ,tJogos" oszlopba a jogosnak (megalapozottnak, indokoltnak) min6sttett panaszokat kell feltitntetni.
A ,Mutat6"ban szerepl6 6rt6kek a jogos panaszok mennyis€gdnek 6s a ,,felhasznAl6k sz6ma'adatok segits6ge-
vel sz6mitand6k ki.
Az,,Osszesen:" sorba az 1.-11. sorokban kcizolt (db) adat eset6ben azok osszege, %-os 6rt6kn€l az dsszesitett
(db) adatokb6l sz6mitott % 6rt6k kerril.

Kiegeszit6 megjegyz6sek, javaslatok, elv616sok:
Az Engedelyesnek c6lszerU fgy kialakitania nyilvdntartdsi rendszerdt, hogy abban ne csak a be6rkez6skor, ha-
nem. a lez6r6skor is legyen lehet6s6g a kateg6riam6dositasra, mivel aliilmankent csak akkor d6l el, hogy a
megkeres6s melyik kateg6ri6ba soroland6.
Az Enged6lyesnek azokat a panaszokat is fel kell tfintetniuk a statisztikeban, amelyek az o tev€kenys6g6re vo-
natkoznak ugyan, de a kezel6s0ket (megdrllapod6s alapj6n) m5sik t6rsasdg v6gzi.

Atfagos varakozasi id6 (a szem6lyes i.igyf6rszorg6lati irod6kon)

I V6rakoz6si id6 a szemelyes tigyf6lszolg6lati
irod6kon

s22.2.

Szdmitdsa: [perc/megkeres6s]
I Ugyfelszolg6lati irodai megkeres6sek szema

Besz6mol6 jelent6s form6ja azSZZ.2. mutat6 eset6ben:

5,22.1. mutat6
Enoed6lves:
ld6szak:

s22.2. Min6segi mutat6 mertek
eovs6o

Enged6lyes megnevez6se: _
ld6szak: 6v

1 Ugyf6lszolg6lati irodai megkeres6sek sz6ma db

2 . Osszes v6rakoz6si id6 az Ugyf6lszolgdlati irod6kon perc

3. Atlagos vdrakozdsi id6 az Ugyfelszolg6lati iroddkon perc
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sz.z.3. V6gzend6 tev6kenys6gek kcire

Azok a tev6kenysegek ertend6k alatta, melyeket a munkakori leir6sukbol es a rdjuk
vonatkoz6 folyamatszabiiyozAsbol kdvetkez6en az Ugyf6lszolg6latot ell6t6 szem6-
lyeknek el kell v6geznitik, 6s amely tev6kenys6gek elv6gz6se a gyakorlatban meg is
val6sul .

Beszdmolo jelent6s form6ja az S.Z.2.3. mutat6 eset6ben:

S.sz. Min6s6gi mutat6 Min6s6gi jellemzo Engedelyes:_
ld6szak: 6v

s22.3.
V6gzend6
tevekenysegek
kore"

szez6d6skdt6s, -m6dosit6s,
-megsziintet6s
szdrmldz6si-, elsz6mol6si reklamdci6,
panasz
egy6b reklamdci6, panasz
egy6b bejelentes
t6j6koztat6s 6lta16nos elj6rdsrend16l
t6jekoztatds dralkalmaz6s16l
t6jekoztat6s energ iataka16koss6g 16l
tdj6koztatds fogyaszt6vedelmi szab6-
lyok16l
p6 nz befi z et6 s k6szp6nzzel
penzbefi zet6s bankkdrty6val
K6szp6nz-6tutalSsi megbizds kiadSsa
Elektronikus iigyf6lh iv6 alkalmaz5sa
El6zetes id6pontfoglal6s biztosit6sa

rgen nem

rgen nem
rgen nem
igen nem
igen nem
igen nem
rgen nem

rgen nem
rgen nem
rgen nem
igen nem
igen nem
igen nem

igen nem

igen nem
igen nem
rgen nem
rgen nem
igen nem
igen nem

rgen nem
igen nem
igen nem
igen nem
igen nem
igen nem

* Amennyiben a v6gzett tev6kenys6g szempontjdb6l tdbb kiilonbdz6 tipus0 Ugyf6lszolg5lati iroda van, a t6b-
l5zat oszlopait ennek megfelel6en ki kell b6viteni, pontosan megjeldlve, hogy az egyes oszlopok melyik iro-
d6ra vonatkoznak.

s23.1. Az E n ged6lyes hez 6 rkezett fel haszn6l6i reklamdci 6k

Az Enged6lyeshez be6rkezett, az Enged6lyes tev6kenys6g6vel kapcsolatos 6s jogosnak bizo-
nyult reklam6ci6k mennyis6ge es 1000 felhaszndlora - Enged6lyes saj6t felhaszndloira - vonat-
koztatott arAnya (db/1000 felhaszndl6). (Merese az Enged6lyes adatszolgdltatdsa alapj6n tort6-
n ik . )

Sz5mitdsa: I Jogos reklamdciok x 1000
ldb/1000 felh. l

Felhaszndl6k szdma

ahol:
Felhaszn6l6k sz6ma (db.):

Jogos reklam6ci6k szAma
(db. )

L6sd a 2.17. pont

A tdrgyevben 6rkezett il l. jogosnak bizonyult reklamdciok sz6-
m a .

1612l. oldal



523.1. mutat6
Enqed6lves:
ld6szak:

BeszSmo16lent6s form az S'Z,3.1. mutat6 eset6ben:

Kitolt6si Otmutat6:
A 'Reklam6ci6k sz6ma" oszlopba a jelent6s 6ltal erintett id6szak (elt6r6 el6lrds hi6nyiban janu6r 1.-december
31 .) alatt be6rkezett reklamdci6kat kell feltrintetni.
Egy megkeres6sben t6bb kateg6ri6t 6rint6 panaszokat a legnagyobb srilyrinak min6slteft kateg6ria szerint kell
besorolni.
A ,,Jogos" oszlopba a jogosnak (megalapozottnak, indokoftnak) min6sitett reklam6ci6kat kell felttintetni.
A."Mutat6"-ban szerepl6 ertekek a jogos reklamdci6k mennyis6gdnek 6s a ,,felhaszn6l6k sz6ma" adatok segitse-gevel szdmitand6k ki.
Az ,,Osszesen:" sorba az 1.-11. sorokban kciz6lt (db) adat eset6ben azok osszege, %-os 6rtekn6l az dsszesitett
(db) adatokb6l szdmitott % 6rtek kenit.

Kiegeszit6 megjegyz6sek, javaslatok, elv6r6sok:
Az Engedelyesnek c6lszer0 rigy kialakitania nyilv6ntart6si rendszerdt, hogy abban ne csak a be6rkez6skor, ha-
nem.a lezirAskor is legyen.lehet6s6g a kateg6riam6dosit6sra, mivel alialmankent csak akkor d6l el, hogy a
megkeres6s melyik kateg6ridba soroland6.
Az Enged6lyesnek azokat a reklam6ci6kat is fel kell tfintetnitik a statisztik6ban, amelyek az 6 tev€kenys6g6re
vonatkoznak ugyan, de a kezel6stiket (meg6llapod6s alapjdn) m6sik t6rsas6g, vagy m6iit Enged6lyes v6gzi.

sz,3.2. 1000

d )

felhaszn6l6ra jut6 "Front Office" Ugyint6z6k

Front Office Ugyint6zok sz6ma x 1000

szAma:

Felhaszn6lok szdma fdblezer felh.]

s23.3. 1000 felhaszn6l6ra jut6 Ugyf6lszorgdlati irodai megkeres6sek
sz6ma:

Szdmitdsa. Ugyf6lszolgSlati_irodai megkeresesek szdma x 10Q0 taL
FelhasznSlok szdma

Szdmit6sa:

Front Otfice Ugyintez6k sz6ma (db):
Felhaszn6l6k sz5ma (db.):
Ugyf6lszolgSlati irodai megkeres6sek sz6ma (db):

[L6sd. 2.21. pontl
[Ldsd. 2.17. pont]
[L5sd. 2.50. pont]
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tat6k set6beBesz6molo iele nt6s form6ia az S.Z,3.2.-523. 3. m utatok esetcben :

S.sz. Min6segi mutat6
mert6k
eovs6o

Enged6lyes megnevez6se: -
ld6szak: 6v

s23.2. 1000 felhaszndl6ra jut6 "Front Office tigyin-
t6z6k" sz6ma

t6

s23.3. 1000 felhaszndl6ra jut6 rigyf6lszolg6lati iro-
dai megkeres6sek

db

s23.4. U gyf6lszolgdlati irodai ell6totts69

A szem6lyes Ugyf6lszolg6lati irod6k terUleti elhelyezked6s6nek megfelelos6g6rol ad
taj6koztatdst.

523.5. Nyitvatart6si id5

A szem6lyes Ugyf6lszolgillati irodSk Ugyf6lfogad6si idejerol ad t6jekoztat6st. Nyitva-
tartdsi or6k alatt a normel rend szerint meghirdetett or5k 6rtendok.

Besz6mol6 ie lent6s form6ia az s23.4.-sz3'5' kiivetel m6 nvek esete ben :
S.sz. Min6s6gi mutato Minos6gi jellemz6 Engedelyes:_

ld6szak: 6v

s23.4. Ugyfelszolgdlati
irodai ell6tottsdg

Budapesti 0gyf6lszolgdlati irod6k sz6ma:...
Budapesti lakossSgi fogyaszt6k sz5ma:......
Budapesti lakossdgi fogyaszt6k sz6ma:

Megyei jog0 v6rosok szdma a szolg6ltat6si tertileten:
Megyei jogri vSrosok tigyfelszolg6lati iroddinak szdma.

Kist6rs6 gek sz5ma a szolgdltat6si tertileten :
Kis t6rs6qek Uovf6 lszolo6lat i  i roddinak szdma:. . . . . . . . . . . . ,

. . . . . . . . . . d b
. . . . . . . . . . . d b
. . . . . . . . . . . db / i r oda

. . . . . . . . . . . d b
. . . . . . . . . . d b

. . . . . . . . . . . d b
. . . . . . . . . . . d b

s23.5. Nyitvatart6si id6
(6l land6 USZI)

( lcannrfha laf tazh iradAk <zAm

Alland6 USZI
. . . . . . . . . . . . d b
. . . . . . . . . . . n 4 p
. . . . . . . . . . . 6 r a
. . . . . . . . . . . 6 r a
. . . . . . . . . . . n 4 p

USZI fi6kiroda
. . . . . . . . . . . . . . . ' d b

Heti nyitvatart5si napok sz6ma:
Heti nyitvatart6si 6r6k szAma:
Min. napi nyitvatart6si 6rdk szdma:
2O orAio nvitva tart6 naook szdma:

6ra
6fa

nap

523.6. Sz6ml6zAsi elt6r6s niivekv6 fogyasztdsra

Min5s6gi jellemzo a pozitiv v6gszdmla - rlszsz{mla elt6r6sekre, az elsz6molt
energia mennyis6ge (m") alapj6n, 6ves szinten.

,,Elt6r6s" szAmit6- Elsz5molo sz6ml6ban elszdmolt fogyasztds - I r6sz-
sa egy fogyaszt6si sz6m lSkban osszesen elsz6molt fogyaszt6s x100 [%]

helyre: Elszdmolo sz6mldban elsz6molt fogyaszt6s

L azon elsz6mol6 szAml1k szema, ahol a pozitiv
,,Elt6r6s" t6bb mint |lo/o-kal haladta meg a tervezett

SZ3.6.szAmitdsa: 6ves fogyaszt6s elsz6molSs honapjSban elszdmolni x100 [%]
tervezett ardny6t"

I Elsz6mol6 sz6ml6k szema

* A tervezett 6ves fogyasl6s elsz6molds h6napj5ban elsz6molni tervezett arinya profil elsz6mo-
l6s0 felhaszn6lAsi helyek eset6n az elszAmolds h6napj6ra bedllitott fogyasztdsi arAny, egyenletes
r6szszAml6z6s eset6n pedig az egy h6napban elsz6molt fogyaszt6s ar{ny.
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s23.7. 5z6ml6z6si elt6r6s csiikken6 fogyaszt6sra

Min6segi jellemzci a negativ v6gsz6mla - r6szszdmla elter6sekre, az elszdmolt
energia mennyis6ge (m") alapjdn, 6ves szinten.

,,Elt6r6s" sz6mitS- Elszdmolo szdmldban elsz6molt fogyaszt6s - r r6sz-
sa egy falhasznS. szaml6kban osszesen elszdmolt fogyasztds x100 [%]l6si helyre: Elsz6molo szdm ldban elszdmolt fogyasztds

I azon elszdmol6 szdmldk szdma, ahol
,,Elt6r6s" tobb mint 1|o/o-kal haladta meg

SZ3.7 .szitm itdsa : 6ves fogyasztds elszdmolds hona pjd ba n

a negatfv
a tervezett
elszdmolni  x100 [%]

".A.tervezett 6y9s fogyasztds elszAmolds h6napjdban elszdmolni tervezett arAnya profil elszdmo-
l6s0 felhaszn6l6si helyek eset6n az elszAmolss h6napj6ra beSllitott fogyaszt6si arany, egyenletes
r5szszamlSzds eset6n pedig az egy h6napban erszdmolt fogyasztds afrny.

I Elszdmol6 sz6mlSk sz6ma

Egy fogyaszt6si helyre kibocs5tott sz6mr6k dflagos 6ves mennyi-s23.8.
s6ge

Szdmit6sa:
I Fef haszn6lok szdmdra kikuldott sz6ml6k sz6-

ma tdbl
FelhasznS16k szdma

s23.9. Storn irozott fi avitott) sz6ml6 k r6szarAny a

I Stornirozott fiavftott) szdml6k szdma - ki nem
SzSmlt6sa: krildott stornirozott (javitott) szdmldk szdma x100 [%]

I Kikilldott sz6mlSk sz{ma

s23.10. Becsl6sselmeg6llapitottelsz6mol6szdml6kr6szarinya

Szdmitdsa: I Becsl6ssel k6szult elszdmol6 szdmldk sz6ma
I Kikuldott elsz6molo szdmlSk szilma

x100 [%]

Besz6mol6 g!!6s form6ja az 523.6. - S23.10. mutat6k eset6ben:
S.sz. Min6s6gi mutat6 mert6k

eovs6o
Engedelyes:
ld6szak: 6v

s23.6. SzSmldz6si elt6r6s nOvekv6 fogyaszt6sra %

s23.7. SzSml6zdsi elt6r6s csokken6 fogyaszt6sra %

s23.8. Egy fogyaszt5si helyre kibocsdtott szdmldk dflagos 6ves
mennyis6ge db

s23.9. Storn irozott fi avitott) sz6ml6k rlszarAnya Yo

s23.10. Becsl6ssel megSlla p itott elszdmol6 sziimldk r6szar6nva %
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1.

G. Mell6klet

Adatmegbizhat6s6g, birs69

az Enged6lyes adatszolgSltat6s6val kapcsolatos el6ir6sok

Az adatok meghat6roz6sa

Az 6rt6kek kisz6mit6sa, ahol erre az informatikai rendszer fejlettsege alapjdn le-
hetos6g van, ezen rendszer pontos naprak6sz adataib6l t6rt6njen. Ezen adatok
megfefelos6g6vel kapcsolatban elv6r6s az Al[al1nos minos6gbiztosit6si eljdrdsok
megl6te, az adatok 6s adatforr6sok ut6lagos ellen6rizhet6s6g6nek biztosit6sa. Az
adatok abban az esetben minosUlnek megfelel6nek, ha adatainak pontossdga
elemenk6nt jobb, mint 98%-os.

Az adatok ellen6rz6se - helyesbit6s, m6dosit6s

2.a). A kozolt adatok helyess6g66ri az Enged6lyes teljes k6rfi feleloss6ggel tarto-
zik.

2.b). Az adatok val6s6ghriseget a Hivatal saj6t, vagy megbizott szakertojevel ese-
tenk6nt ellen6rzi.

2.c\. A Hivatal - altal6ban mintav6telez6s jellegtien - az adatokat, vagy az infor-
m6ci6s folyamat megbizhatos6gdt vizsgdlja.

2.d). A hibds adatkozl6st helyesbiteni kell.

2.e). A Hivatal visszamen6leg legfeljebb 5 6v adatait vizsgAlja.

2.f\. Az Enged6lyes, amennyiben saj6t utoellen6rz6se sor6n - az 6ves jelent6st
k6vet6en - 0,5 %-niil nagyobb adatk6zl6si hibat t6r fel, akkor err6l 6rtesfteni
koteles a Hivatalt.

2.9). Az 6ves adatszolg6ltat6st kdveto ut6ellen6rz6sen alapul6 adatmodositds
eset6n a Hivatal blrsdgot szabhat ki.

2.h). Abban az esetben, ha az adatkozlesi hibat a Hivatal tdrja fel, a birsSg m6rt6-
ke az ut6ellen6rz6shez kapcsol6d6 osszeg tobbszorose lehet.

Adat meg bizhat6s6g ellen6rz6se

3.a). Az ellenorz6s vagy a visszatev6s n6lkUli mintav6teles elj5r6s szabdlyain
alapszik, azonban nem koveti az erre vonatkoz6 szabv6ny eloir6sait, vagy
teljes kdrrj adatellen6rz6sen alapul.

3.b). A visszatev6s nelki.ili mintav6teles elj6rds alkalmaz1sa eset6n ism6telt min-
tavetelt kell v6gezni, ha az elso minta sorban nem megfelelo min6sit6sti
elem volt.

3.c). A visszatev6s n6lkuli mintav6teles eljSr6s alkalmazAsa eset6n az elso min-
tav6tel sor6n 5 esem6nyt kell kivdlasztani a vonatkoz6 esemdnyekbol.

3.d). Az ism6telt mintav6telt 0jabb 5 esem6ny adatainak vizsgSlatdval kell elv6-
gezni.

2.

3.
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3.e). Az adatok keletkez6s szerint lehetnek

3.d.1. Alapadatok: dontoen az esem6nyek kezdeti 6s veg id6pontjai, esem6-
nyek megnevez6sei

3.d.2. szarmaztatott adatok: id6tartamok, darabsz6mok, %-ok, stb.
3'e). Az esemeny. az adatgyrijtes 6s feldolgoz6s szempontj6b6l meqfelelo vagy

nem meqfele16 lehet.

3.f). Egy-egy esem6nyhez tobb adat is tartozhat, ez6rt az esem6ny adatgytijtes
szempontfi minosit6s6t a hozzA kapcsolhat6 alapadatok min6sites6n 

-ke-

resztul kell elv6gezni:

3'g). Megfelelo az esem6ny, ha a hozzA tartozo alapadatok mindegyike a doku-
mentumokbol, bizonylatokb6l, vagy mds m6don meghat6rozhato valos ada-
tokat tarlalmazza.

3'h). Nem megfelel6 az adatszolg6ltat6s, ha ism6telt mintav6telre kerUlt sor, 6s az
osszesen vizsg6lt 10 esem6nybol legal6bb ketto adatai nem val6sak voltak.

4. T6ves vagy hib6s adatkcizl6shez kapcsor6d6 birsig m6rt6ke

4.a). Teves vagy hib6s adatkozles eset6n a Hivatal birsSgot szabhat ki.
4.b). A birsdg m6rt6ke:

4.b.1. Hib5s, ut6ellen6rz6s alapj5n m6dositott adat eset6n hib6s adatsoron-
k6nt: 500.000,-Ft, de mutat6nk6nt legfeljebb 1.S00.000 Ft.

4.b.2. B6rmilyen hib6s adatkozles Hivatali felderit6sri modosft6sa eset6n
adatsoronkent 2.500 000,-Ft, de mutat6nk6nt legfeljebb 7.500.000 Ft.

2l l2 l .  o lda l



NKM Energia Zrt. földgáz egyetemes szolgáltatási üzletszabályzat 4/b. sz. függelék 
 

2020. augusztus 1. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

5291/2016. számú MEKH határozat 
 

Az NKM Energia Zrt. mint földgáz egyetemes szolgáltatói 
engedélyes egyedi felhasználókat érintő minimális minőségi 
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NKM Energia Zrt. – földgáz egyetemes szolgáltatási üzletszabályzat 5. sz. függelék 

 1/1. oldal 2020. augusztus 1. 

6. sz. függelék

Megnevezés jan. febr. márc. ápr. máj. jún. júl. aug. szept. okt. nov.

2016. havi tény fűtési hőmérsékleti tényező (%)19,7818 10,8154 9,8268 3,9175 1,7977 1,0984 1,1460 1,1020 1,4096 9,7646 16,3805

20 éves átlagos fűtési hőmérsékleti tényező (%)18,8418 15,8787 12,8011 6,7845 1,5328 0,9034 0,9335 0,9335 2,0868 8,1547 12,8614

dec. összesen

22,9598 100,0

18,2878 100,0

FŐGÁZ Zrt.-  földgáz egyetemes szolgáltatási Üzletszabályzat – 6. sz. függelék
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EGYETEMES SZOLGÁLTATÁS ÁRA ÉS AZ ÁRALKALMAZÁSI 
FELTÉTELEK 

I. Általános szabályok 

Az egyetemes szolgáltatás árát és az áralkalmazási feltételeket a földgázpiaci egyetemes 
szolgáltatáshoz kapcsolódó értékesítési árak megállapításáról és alkalmazásáról szóló 
69/2016. (XII. 29.) NFM rendelet (Árrendelet) tartalmazza. 

Az NKM Energia Zrt. mint egyetemes szolgáltató a következő árszabások szerint értékesít 
földgázt: 

a) a 20 m3/h-nál kisebb gázmérővel rendelkező lakossági felhasználók árszabása, kivéve a 
fogyasztói közösségeket, 

b) a 20 m3/h-nál kisebb gázmérővel rendelkező nem lakossági felhasználók árszabása, 
c) a 20 m3/h-nál kisebb gázmérővel rendelkező fogyasztói közösségek árszabása, 
d) a 20 m3/h és annál nagyobb gázmérővel rendelkező lakossági felhasználók árszabása, 
e) a 20 m3/h névleges teljesítményű gázmérővel rendelkező nem lakossági felhasználók 

árszabása, és 
f) a gázmérővel nem rendelkező felhasználók árszabása. 

A függelékben szereplő árak és áralkalmazási feltételek a 2020. január 1-jétől hatályos 
Árrendeleten alapulnak. 

II. Gázdíj és alapdíj (gázmérővel rendelkező felhasználók) 

A felhasználó – a gázmérővel nem rendelkező felhasználók kivételével – a fogyasztott 
földgázért mennyiségarányos díjat, a szolgáltatás rendelkezésre állásáért felhasználási 
helyenként alapdíjat köteles fizetni. 

A felhasználó által fizetendő mennyiségarányos díj összegét a szolgáltatott (átvett) földgáz 
köbméterben mért és gáztechnikai normálállapotra átszámított térfogatának, a mérési 
időszakra meghatározott fűtőértéknek, valamint az egységnyi hőmennyiségre vonatkozóan – 
a gázmérők névleges teljesítménye és a felhasználó típusa szerinti díjkategóriához tartozó – 
megállapított gázdíjnak a szorzataként kell meghatározni. A gázdíjra vonatkozó további 
szabályokat az Árrendelet 4. és 8. §-a, valamint az Üzletszabályzat 6.4.2-6.4.5. pontja 
tartalmazza. 

Ha a felhasználó fogyasztását mérő gázmérők névleges (össz)teljesítménye eléri vagy 
meghaladja a 20 m3/h értéket, a felhasználó az alapdíjat a gázmérők névleges 
(össz)teljesítménye alapján köteles fizetni. Az alapdíjra vonatkozó további szabályokat az 
Árrendelet 5-8. §-a és az Üzletszabályzat 6.4.6.6. pontja („Alapdíj”) tartalmazza. 

A számlákban az NKM Energia Zrt. az Árrendeletben megállapított I. és II. árkategória szerinti 
díjszabásokat alkalmazza. Az I. és II árkategóriára vonatkozó további szabályokat az 
Árrendelet 10-11. §-a és az Üzletszabályzat 6.4.7.3. pontja („Az Árengedményezés szabályai 
(jogszabályban rögzített kedvezményes egységár alkalmazása)”) tartalmazza. 

Az NKM Energia Zrt. által alkalmazandó díjak, elosztói működési területenkénti bontásban az I. árkategória 
esetében: 

Érintett vásárlói kör 
Alapdíj 

(éves) Ft 
Gázdíjak 

Ft/MJ 

Az E.ON Közép-dunántúli Gázhálózati Zártkörűen Működő Részvénytársaság, az 
E.ON Dél-dunántúli Gázhálózati Zártkörűen Működő Részvénytársaság és a Magyar 
Gázszolgáltató Korlátolt Felelősségű Társaság elosztói működési területén 

  

<20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági felhasználók, kivéve fogyasztói 
közösségek 

9 192 2,264 

<20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági felhasználók 12 312 2,968 
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Az NKM Észak-Dél Földgázhálózati Zrt. elosztói működési területén   

<20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági felhasználók, kivéve fogyasztói 
közösségek 

9 192 2,295 

<20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági felhasználók 12 312 3,009 

Az NKM Földgázhálózati Kft., az Ózdi Energiaszolgáltató és Kereskedelmi Korlátolt 
Felelősségű Társaság, a Csepeli Erőmű Korlátolt Felelősségű Társaság és az ISD 
Power Energiatermelő és Szolgáltató Korlátolt Felelősségű Társaság elosztói 
működési területén 

  

<20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági felhasználók, kivéve fogyasztói 
közösségek 

9 192 2,256 

<20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági felhasználók 12 312 2,957 

A TIGÁZ Földgázelosztó Zártkörűen Működő Részvénytársaság és a Natural Gas 
Service Ipari és Szolgáltató Korlátolt Felelősségű Társaság elosztói működési 
területén 

  

<20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági felhasználók, kivéve fogyasztói 
közösségek 

9 192 2,364 

<20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági felhasználók 12 312 3,101 

Az NKM Energia Zrt. által alkalmazandó díjak, elosztói működési területenkénti bontásban a II. árkategória 

esetében: 

Árszabás Érintett vásárlói kör 
Alapdíjak (éves) Gázdíjak 

Ft/MJ Ft Ft/ m3/h 

 Az E.ON Közép-dunántúli Gázhálózati Zártkörűen Működő 
Részvénytársaság, az E.ON Dél-dunántúli Gázhálózati 
Zártkörűen Működő Részvénytársaság és a Magyar 
Gázszolgáltató Korlátolt Felelősségű Társaság elosztói 
működési területén 

   

A1) <20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági 
felhasználók, kivéve fogyasztói közösségek 

9 192 
 

2,599 

A2) <20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági 
felhasználók 

12 312 
 

3,415 

A3) <20 m3/h gázmérővel rendelkező fogyasztói 
közösségek 

9 192 
 

2,381 

B1) ≥20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági 
felhasználók 

 
14 633 1,943 

B2) 20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági 
felhasználók 

 
19 564 2,539 

C) Gázmérővel nem rendelkezők 
  

2,474 

 Az NKM Észak-Dél Földgázhálózati Zrt. elosztói működési 
területén 

   

A1) <20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági 
felhasználók, kivéve fogyasztói közösségek 

9 192  2,570 

A2) <20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági 
felhasználók 

12 312  3,376 

A3) <20 m3/h gázmérővel rendelkező fogyasztói 
közösségek 

9 192  2,414 

B1) ≥20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági 
felhasználók 

 14 633 1,947 

B2) 20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági 
felhasználók 

 19 564 2,544 

C) Gázmérővel nem rendelkezők   2,510 

 Az NKM Földgázhálózati Kft., az Ózdi Energiaszolgáltató és 
Kereskedelmi Korlátolt Felelősségű Társaság, a Csepeli Erőmű 
Korlátolt Felelősségű Társaság és az ISD Power 
Energiatermelő és Szolgáltató Korlátolt Felelősségű Társaság 
elosztói működési területén 

   

A1) <20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági 
felhasználók, kivéve fogyasztói közösségek 

9 192  2,616 
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A2) <20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági 
felhasználók 

12 312  3,438 

A3) <20 m3/h gázmérővel rendelkező fogyasztói 
közösségek 

9 192  2,373 

B1) ≥20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági 
felhasználók 

 14 633 2,035 

B2) 20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági 
felhasználók 

 19 564 2,661 

C) Gázmérővel nem rendelkezők   2,465 

 A TIGÁZ Földgázelosztó Zártkörűen Működő Részvénytársaság 
és a Natural Gas Service Ipari és Szolgáltató Korlátolt 
Felelősségű Társaság elosztói működési területén 

   

A1) <20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági 
felhasználók, kivéve fogyasztói közösségek 

9 192  2,712 

A2) <20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági 
felhasználók 

12 312  3,567 

A3) <20 m3/h gázmérővel rendelkező fogyasztói 
közösségek 

9 192  2,486 

B1) ≥20 m3/h gázmérővel rendelkező lakossági 
felhasználók 

 14 633 2,029 

B2) 20 m3/h gázmérővel rendelkező nem lakossági 
felhasználók 

 19 564 2,654 

C) Gázmérővel nem rendelkezők   2,551 

III. Átalánydíjas felhasználás (gázmérővel nem rendelkező felhasználók) 

Azokban a lakóépületekben, amelyekben a szolgáltatott földgáz mérése lakásonként, 
felhasználási helyenként nem megoldott, a fogyasztott földgázért lakásonként, felhasználási 
helyenként a gázdíjnak, és az alábbiakban meghatározott – a lakás típusa és a beépített 
gázfogyasztó készülékek alapján számításba veendő – fogyasztásnak a szorzataként 
meghatározott átalánydíjat kell fizetni. (Félszobának a lakások és helyiségek bérletére, 
valamint az elidegenítésükre vonatkozó egyes szabályokról szóló 1993. évi LXXVIII. törvény 
91/A. § 9. pontja szerinti kritériumoknak megfelelő lakóhelyiség minősül.) 

Mérő nélküli felhasználási helyek (átalánydíjas felhasználók) esetében az elszámolás további 
szabályait az Árrendelet 9. §-a és az Üzletszabályzat 6.4.6.5. pontja („Számlázás mérő nélküli 
felhasználási helyek (átalánydíjas felhasználók) esetében”) tartalmazza. 

Gázmérővel nem rendelkező lakások, felhasználási helyek számításba veendő földgázfogyasztása (MJ/hó) 

Lakás típusa 2 lángú 
gáztűzhely* 

3-4 lángú 
gáztűzhely 

4 lángú gáztűzhely 
elektromos sütővel 

5 vagy annál több 
lángú gáztűzhely 

Garzon 
gáztűzhely** 

Gáz 
hűtőszekrény 

1 szobás 210 300 240 315 250 454 
1,5 szobás 300 370 310 390 310 454 
2 szobás 350 450 390 475 390 454 

2,5 szobás 410 520 460 545 450 454 

3 szobás 470 600 540 630 520 454 
3,5 szobás 530 690 630 725 600 454 
4 szobás 610 750 690 790 660 454 

* gázsütő nélküli 2 lángú gáztűzhely 

** gázsütővel rendelkező garzon 2 lángú gáztűzhely 

IV. Nagycsaládos kedvezmény 

A nagycsaládos kedvezményre vonatkozó rendelkezéseket az Árrendelet 13-20. §-a és az 
Üzletszabályzat 2.1.4. pontja („Magyar Államkincstár és a nagycsaládos gázdíjkedvezménnyel 
kapcsolatos feladatkörükben eljáró járási hivatalok”) és 6.4.7.3. pontja („Az Árengedményezés 
szabályai (jogszabályban rögzített kedvezményes egységár alkalmazása)”) tartalmazza.
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KÜLÖNDÍJAS SZOLGÁLTATÁSOK DÍJSZABÁSA 

AZ NKM ENERGIA ZRT. ÁLTAL VÉGZETT SZOLGÁLTATÁSOK 

Egyéb tevékenységek számlázása a 2017. január 2-től hatályos 71/2016. (XII. 29.) NFM rendelet 
(továbbiakban: Rendelet) alapján 

Az NKM Energia Zrt. külön díjat kérhet a felhasználótól számlamásolat készítése esetén azonos 
számlánként, készpénz-átutalási megbízás pótlása esetén azonos számlához tartozó készpénz-átutalási 
megbízásonként az adott naptári éven belüli második alkalmat követően (első és második alkalom ingyenes) 
[Rendelet 1. § a) pont] 

Fekete-fehér A/4 oldal fénymásolása 18 Ft/oldal + áfa 23 Ft/oldal áfával 
személyes átvétel esetén  összesen legfeljebb 200 Ft + áfa, azaz 254 Ft áfával 
postai úton történő továbbítás esetén + levélpostai küldemény díja Ft/db 

Az NKM Energia Zrt. a felhasználótól annak szerződésszegése esetén külön díjat kérhet az általa könyvelt 
küldeményként küldött fizetési felszólításért és az általa tértivevényes küldeményként küldött kikapcsolási 
értesítőért. [Rendelet 2. §] 

Fizetési felszólítás, kikapcsolási értesítő díja 18 Ft/oldal + áfa 23 Ft/oldal áfával 
+ levélpostai küldemény díja Ft/db 

Üzletszabályzat vagy részei adott naptári éven belüli első alkalmat követő másolása (első alkalom ingyenes) 
[Rendelet 1. § b) pont] 

Fekete-fehér A/4 oldal fénymásolása 18 Ft/oldal + áfa 23 Ft/oldal áfával 
személyes átvétel esetén  összesen legfeljebb 200 Ft + áfa, azaz 254 Ft áfával 
postai úton történő továbbítás esetén + levélpostai küldemény díja Ft/db 

Formanyomtatványok, jegyzőkönyvek, egyéb szerződéses jogviszonnyal összefüggő dokumentumok, 
valamint igazolások másolatának kiadása az adott naptári éven belüli első alkalmat követően (első 
alkalommal ingyenes) (Rendelet 1. § d) pont) 

Fekete-fehér A/4 oldal fénymásolása 18 Ft/oldal + áfa 23 Ft/oldal áfával 

Peres eljárásban a bíróság részére becsatolásra kerülő mindennemű dokumentum, írásbeli anyag 
nyomtatásának, fénymásolásának díja, mint a Polgári Perrendtartás alapján érvényesíthető 
perköltség [Pp. 75. § (1) bek.] 

A/4 oldal fénymásolása 18 Ft/oldal + áfa 23 Ft/oldal áfával 

Előrefizetős mérő kártyapótlási díja [Ptk. 6:519. §]  

1400 Ft/db + áfa 1778 Ft/db áfával 

LEJÁRT TARTOZÁS MIATTI KIZÁRÁSSAL ÉS VISSZANYITÁSSAL KAPCSOLATOS 
SZOLGÁLTATÁSOK 

A díjakat a területileg illetékes földgázelosztó számlázza az Üzletszabályzatában szereplő díjszabás szerint. 
 

A díjszabás tartalmazza a földgáz egyetemes szolgáltatáshoz kapcsolódó, a felhasználó igénye alapján vagy 
szerződésszegése esetén nyújtott szolgáltatások díjait, illetve az egyéb díjakat. 

A társasági díjalkalmazás során mindenkor a közölt díjakat kell felszámítani mindaddig, amíg azokat jogszabály vagy 
üzletszabályzat módosítás hatályon kívül nem helyezi. 

A szolgáltatási tevékenységek nettó díja után 27% általános forgalmi adó kerül felszámításra. 

A 71/2016. (XII. 29.) NFM rendeletben külön nem szabályozott díjtételek alkalmazása során a szolgáltatási díj mértékét 
meghatározó tényezőket (ráfordított idő, anyag stb.) a társasági számviteli rendelkezéseknek megfelelően dokumentálni kell. 

A díjszabás a következő hatályos rendelkezések alapján készült: Polgári Törvénykönyv (2013. évi V. törvény) / az általános 
forgalmi adóról szóló 2007. évi CXXVII. törvény / a tisztességtelen piaci magatartás és a versenykorlátozás tilalmáról szóló 
1996. évi LVII. törvény / a földgázellátásról szóló 2008. évi XL. törvény / a polgári perrendtartásról szóló 1952. évi III. törvény 
75. § (1) bek. / a földgáz egyetemes szolgáltatók által külön díj ellenében végezhető szolgáltatásokról szóló 71/2016. (XII. 29.) 
NFM rendelet. 


